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Penelitian yang berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan GoRide (Studi kasus penerapan protokol Covid-19 pada pelanggan 
Gojek pengguna layanan GoRide Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik)” ini 
merupakan hasil dari penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk menjawab 
pertanyaan terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan survey dengan mengumpulkan 
data primer. Sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan probability sampling 
dan simple random sampling, berjumlah 80 orang. Data dalam penelitian 
dianalisis dengan uji regresi linear berganda, menggunakan program spss 24. 
Dalam penelitian ini dijelaskan dalam kualitas pelayan GoRide di bagi 
menjadi 3 ( kualitas pelayanan jaga kesehatan, kualitas pelayanan jaga kebersihan 
dan kualitas pelayanan jaga keamanan) dalam hal ini hasil pengujian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jaga kesehatan, kualitas pelayanan jaga 
kebersihan dan kualitas pelayanan jaga keamanan secara parsial (masing-masing) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. Hasil uji juga menunjukkan tiga variabel ini 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Covid-19 
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Di zaman yang modern ini, teknologi menjadi hal yang tidak bisa 
dipisahkan oleh kehidupan manusia. Teknologi juga terus mengalami 
perkembangan perkembangan seiring berjalannya waktu. Perkembangan 
teknologi tersebut tentu sangat diperlukan oleh kehidupan manusia karena 
perkembangan tersebut dapat membantu keberlangsungan kehidupan 
manusia itu sendiri. Teknologi terus menghadirkan inovasi – inovasi yang 
membawa dampak besar bagi manusia. Adanya perkembangan tersebut 
harus terus dikembangkan agar bisa terus membantu kehidupan manusia. 
Inovasi dalam bidang teknologi tidak hanya dalam bidang 
komunikasi saja, tapi juga dalam hal lainnya yang dapat membantu 
kehidupan manusia, seperti adanya aplikasi transportasi online. Adanya 
inovasi dalam bidang ini sangat membantu kehidupan manusia dan juga 
sangat dinikmati oleh masyarakat. Salah satu perusahan di indonesia yang 
menyediakan jasa transportasi online adalah PT Aplikasi karya anak 
bangsa. Kehadiran PT Aplikasi karya anak bangsa atau biasa disebut 
Gojek ini di sambut baik oleh oleh masyarakat. Karena aplikasi Gojek 
tidak hanya mudah diakses saja namun juga mempunyai layanan – layanan 
dalam aplikasinya yang bisa mempermudah kehidupan masyarakat 
indonesia pada saat ini. Tidak hanya jasa transportasi saja (GoRide), Gojek 
juga mempunyai layanan layanan lain seperti jasa antar makanan 
 


































(GoFood), jasa antar barang (GoSend), jasa layanan belanja (GoShop), 
jasa pembelian obat (GoMed) dan juga ada jasa – jasa lainnya. Jasa Gojek 
pun semakin hari semakin tumbuh dan juga menjadi bagian dari gaya 
hidup masyarakat indonesia. 
 
Tabel 1.2 
Data Top Brand Index (TBI) Transportasi Online 2020 
 
BRAND TBI 2020  
Gojek 47,3% TOP 
Grab 43,5% TOP 
Sumber : Top Brand Index (TBI)1 
Dari data tersebut kita lihat bahwa Gojek masih memimpin Top 
Brand Index (TBI) dengan angka 47,3% dan dibawahnya terdapat brand 
Grab dengan 43,5%, dimana semakin tinggi nilai TBI-nya maka akan 
semakin kuat brand tersebut. 
Namun di awal tahun 2020, terdapat suatu wabah yang sangat 
berdampak bagi kehidupan manusia di dunia ini. Wabah tersebut pertama 
di temukan di kota Wuhan China, wabah tersebut merupakan penyakit 
akbat virus yang menyerang sistem pernapasan manusia. Virus tersebut di 
namakan virus corona atau biasa di sebut COVID-19 (Corona Virus 
Disease 2019)2. Menurut WHO (World Health Organization) virus ini 
adalah penyakit menular yang menyebabkan infeksi saluran nafas pada 
 
 
1Top Brand Award. “Data Top Brand Index (TBI) Transportasi Online 2020”, dalam 
https://www.topbrand-award.com/en/2020/06/jasa-transportasi-online-fase-2-2020/, di akses 05 
Oktober 2020. 
2 Kementrian Kesehatan RI, Pedoman Pencegahan dan Pengendalian Coronavirus Desease 
(COVID-19) (Jakarta; 2020), Hal 8. 
 



































manusia mulai dari batuk pilek hingga yang lebih serius. Virus ini 
menyebar di seluruh penjuru dunia dan oleh WHO menetapkan penyakit / 
virus ini menjadi global pandemic (pandemi)3. 
Virus ini dapat menyebar melalui percikan-percikan dari saluran 
pernapasan dari seseorang yang terinfeksi COVID-19 seperti batuk, bersin 
dan berbicara4. Karena wabah ini banyak negara memutuskan lockdown 
(menutup akses masuk dan keluar di suatu wilayah) untuk memutus rantai 
penyebaran virus ini. Di Indonesia, kasus pertama masyarakat Indonesia 
terpapar COVID-19 terjadi pada tanggal 2 maret 2020 dan di umumkan 
langsung oleh pemerintah Indonesia5. Tidak hanya bagi kesehatan, 
pandemi COVID-19 ini juga berpengaruh bagi kehidupan ekonomi dunia, 
begitupula Indonesia. Salah satunya perusahaan transportasi online 
khususnya gojek yang terdampak oleh pandemi covid-19 ini. Perusahaan 
transportasi online terkena imbasnya karena pemerintah indonesia 
menerapkan kebijakan-kebijakan untuk menurunkan angka penyebaran 
covid-19 dengan cara pembatasan sosial bersekala besar (PSBB) dan juga 
work from home (bekerja dari rumah)6. 
Data dari lembaga Statqo Analytics menunjukkan sejak 
pertengahan Maret 2020 jumlah pengguna aktif transportasi online 
mengalami penurunan. Badan tersebut mempelajari status perusahaan 
Gojek. Pasca diberlakukannya Work From Home (WFH), dilakukan 
3 Ibid, Hal 9. 
4 Ibid, Hal 12. 
5 Ibid,Hal 9. 
6 Kementrian Kesehatan RI, Pedoman Pencegahan dan Pengendalian Coronavirus Desease 
(COVID-19) (Jakarta; 2020), 29. 
 








































himbauan untuk mencegah penyebaran virus corona. Menurut analisis 
agensi, sejak 13 Maret 2020, pengguna Gojek telah mengurangi jumlah 
pengguna aktif setiap harinya. Dalam sebulan terakhir7. 
Tabel 1.3 















maret april mei juni 
Series1 3380000 3300000 2870000 2760000 2570000 2800000 
 
Sumber : Statqo analytics8 
 
Menurut data Statqo, per Januari 2020, rata-rata pengguna aktif 
aplikasi Gojek adalah 3,38 juta pengguna. Namun memasuki Februari 
2020, penurunan mulai terlihat. Jumlah pengguna Gojek aktif turun sekitar 
menjadi 3.3 juta dan terus menurun sampai mei 2020 dan mengalami 
peningkatan di bulan Juni 2020. 
Data penurunan pengguna gojek diatas juga di dipengaruhi karena 
sempat adanya penutupan layanan GoRide, di Surabaya raya sendiri yang 
meliputi (Surabaya, Gresik, Sidorajo) layanan transportasi roda dua 
GoRide, untuk sementara tidak tersedia selama penerapan PSBB pada 
tanggal 28 April 2020 dan layanan GoRide dibuka kembali dengan 
 
7 Statqo Analytics. “Data pengguna transportasi online”, dalam 
https://id.statqoanalytics.com/post/coba-coba , di akses 05 Oktober 2020. 
8 Ibid. 
 



































layanan protol COVID-19 pada 16 Juni 20209. 
 
Untuk itu, dengan adanya dampak negatif virus corona terhadap 
industri transportasi online ini harus segera diantisipasi oleh pemerintah. 
Dari informasi yang penulis dapat di tanggal 6 Oktober 2020 bahwa 
penyebaran Covid-19 terkonfirmasi sebanyak 311.176 orang positif covid- 
19, sembuh sebanyak 236.437 orang dan meninggal sebanyak 11.374 
orang10. 
Dari data di atas, Gojek perlu menguatkan kembali strategi nya 
untuk tetap bertahan dan meningkatkan kembali penggunanya serta 
membantu para mitra driver untuk memastikan pekerjaan nya di tengah 
pandemi covid-19. 
Di Gresik sendiri pelanggan Gojek setiap tahunnya mengalami 
peningkatan dalam jumlah kuantitasnya, namun pada tahun 2020 
mengalami penurunan jumlah pelanggan dan hal inilah yang melatar 
















9 Leo Arifin, dalam http:// https://surabaya.tribunnews.com/, diakses pada 15 November 2020. 
10 Kementrian Kesehatan RI, Pedoman Pencegahan dan Pengendalian Coronavirus Desease 
(COVID-19) (Jakarta; 2020), Hal 45. 
 



































Data pengguna layanan Gojek di kabupaten Gresik 
Periode 2017 - 2020 
 
Sumber : Kantor G0Jek Gresik yang Diolah Peneliti11 
 
Dari data diatas menujukan bahwa dari tahun 2017 pengguna 
layanan GoJek di kabupaten Gresik adalah sebesar 45000 pengguna dan 
mengalami peningkatan di tahun 2018 dengan jumlah 53350 dan juga 
mengalami peningkatan di tahun 2019 dengan jumlah 61500, tapi dalam 
tahun 2020 mengalami penurunan pengguna dengan jumlah 53200. 
Efek covid-19 sangat berpengaruh bagi gojek khususnya di layanan 
jasa GoRide yang merupakan jasa layanan antar langsung dari tempat 
penjemputan ke tempat tujuan. Yang mana jasa GoRide ini langsung 
interaksi antara driver dan juga pelanggan. 




11 Gojek, data pengguna (Gresik, 2020). 
12 Gojek, manual book gojek (Jakarta; 2015), Hal 7. 
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Dalam layanan GoRide, driver akan mengantar pelanggan dari titik 
penjemputan hingga tujuan. GoRide merupakan salah satu pilihan 
transportasi yang memberikan kecepatan, kemudahan dan 
kenyamanan pemesanan, dan yang terpenting adalah keamanan dan 
kenyamanan saat menentukan tujuan pengiriman. Saat memesan 
layanan GoRide, pelanggan akan memasukkan titik penjemputan 
dan tujuan di aplikasi, dengan jarak maksimum 30 kilometer. 
2. GoFood 
 
GoFood adalah layanan yang menyediakan pesan antar makanan 
maupun minuman dan sudah ada lebih dari 75.000 restoran yang 
terdata di aplikasi Gojek. Dalam layanan ini, kita bisa membeli 
makanan maupun minuman dan akan dikirimkan oleh mitra gojek 
(driver) ke lokasi pelanggan yang telah di tentukan di dalam 




GoSend merupakan layanan pengantaran barang dari dan ke tujuan 
yang telah di tetapkan pelanggan di aplikasi. Dan untuk maksimal 




GoShop adalah layanan yang memudahkan untuk belanja, jadi 
 



































pelanggan hanya menentukan untuk membeli barang atau makanan 
apa di toko yang tidak terdaftar pada layanan GoFood dan GoMart. 
Lokasi pembelian dan pengantaran sesuai dengan yang telah 
ditentukan di aplikasi oleh pelanggan. Dengan maksimal jarak 
pengantaran dari tempat belanja ke lokasi Pelanggan yaitu 30 km. 
5. GoMed 
 
GoMed, adalah layanan untuk mempermudah membeli kebutuhan 
kesehatan, seperti obat, vitamin, dll. Di apotek yang sudah 
bekerjasama dengan GoMed. Pada layanan GoMed. 
GoRide sendiri merupakan layanan yang menyediakan jasa 
transportasi kepada pelanggan untuk mengantarkan ke tempat yang dituju 
oleh pelanggan tersebut, jasa layanan GoRide ini tentu akan menjadikan 
driver dan juga pelanggan berkontak langsung, padahal dalam masa 
pandemi seperti ini kita semua di wajibkan untuk menjaga jarak satu sama 
lain untuk menghindari penyebaran virus Covid-19 melalui droplet. 
Ada juga layanan dari Gojek sendiri yang juga langsung seperti 
layanan GoMassage dan GoClean, namun layanan ini ditutup atau 
ditiadakan mulai dari 27 Juli 2020 karena adanya penurunan permintaan 
dan juga menaati peraturan pemerintah tentang protokol Covid-1913. 
Hal ini menjadikan tantangan kepada perusahaan Gojek yang mana 
mempunyai layanan GoRide, perusahaan Gojek harus punya pelayanan 
terbaru dalam hal protokol Covid-19 di masa pandemi ini, selain untuk 
 
13 Gojek. “Pelayanan Protocol Covid-19”, dalam 
https://www.gojek.com/j3k/?gclid=Cj0KCQjw28T8BRDbARIsAEOMBcwqb4aYiarXiInw3Lr9X 
GUJMyMWoQUwfqJ7hWdhIgpD_wOKrfSI7pQaAuYBEALw_wcB, di akses 01 Oktober 2020 
 



































menjadikan keberlangsungan layanan Gojek itu sendiri, pelayanan 
protokol Covid-19 ini juga harus bisa menghentikan penyebaran dari virus 
Covid-19 ini. 
Gojek sendiri dalam menghadapi era new normal ini telah 
membuat suatu layanan terbaru yakni layanan J3K pillars, yaitu14 : 
1. Jaga kesehatan 
 
Itu adalah tindakan yang diambil untuk membantu menjaga dan 
melindungi kesehatan tubuh kita, seperti pemeriksaan suhu 
tubuh secara rutin, tidur yang cukup, dan olahraga teratur. 
a. Gaya hidup sehat 
 
Kami menghimbau baik pengemudi maupun pelanggan 
untuk menerapkan gaya hidup sehat dan juga saling 
menjaga untuk mencegah penyebaran COVID-19. Dengan 
olahraga teratur, dapatkan vitamin dan makan makanan 
bergizi seimbang. 
b. Pengukuran suhu tubuh 
 
Kesehatan mitra kami selalu kami jamin dengan rutin 
melakukan pengecekan suhu badan di posko J3K Safe Post 
karena kesehatan pengemudi menjadi hal yang utama untuk 
dapat bekerja secara maksimal. 
2. Jaga kebersihan 
 











































a. Desinfeksi kendaraan mitra pengemudi 
 
Penyemprotan kendaraan GoRide dan mitra GoCar 
dilakukan secara berkala untuk memastikan kondisi 
kendaraan bersih dan steril baik bagi pelanggan maupun 
mitra pengemudi selama perjalanan. 
3. jaga keamanan 
 
a. Profil mitra pengemudi terlengkap 
 
Anda bisa mendapatkan informasi tentang pengatur suhu 
mitra pengemudi dan penyemprotan disinfektan kendaraan 
melalui profil mitra pengemudi yang dapat diakses saat 
memesan layanan GoRide / GoCar. 
b. Periksa masker mitra pengemudi 
 
Untuk memastikan keamanan bersama, pengemudi mitra 
sekarang diharuskan memverifikasi wajah menggunakan 
masker sebelum menerima pesanan. 
c. Komitmen terhadap keselamatan 
 
Memastikan keselamatan dan keamanan dipelihara dengan 
mematuhi protokol kesehatan dan menerima komitmen 
keselamatan sebelum memesan layanan GoRide / GoCar. 
d. Alat Perlindungan Pengemudi GoRide 
 
Perjalananyang nyaman dengan GoRide berkatperlindungan 
ekstra dari pelindung dan juga pelindung J3K tanpa biaya 
 





































e. Protokol yang direkomendasikan untuk keselamatan 
perjalanan 
Kami menyadari bahwa keselamatan dan keamanan 
berjalan seiring. Karenanya, kami menyediakan area 
Nyaman untuk pelanggan dan mitra pengemudi. Di sini 
kami menerapkan sejumlah protokol seperti kontrol suhu 
tubuh, jarak fisik, dan pemberian desinfektan dan masker. 
F. Bayar tanpa uang tunai 
 
Minimalkan kontak fisik dengan transaksi uang digital 
tanpa uang tunai yang aman dari GoPay. Opsi pembayaran 
Anda tidak kalah beragam dengan PayLater, opsi kartu 
debit dan kartu kredit dari Visa untuk pengalaman transaksi 
online dan offline yang lebih aman. 
Loyalitas pelanggan merupakan hal wajib yang harus di miliki 
oleh suatu perusahaan, karena loyalitas adalah aset dan memiliki peran 
penting bagi perusahan. Perusahaan yang sudah mempunyai pelanggan 
yang loyal akan senantiasa memberikan keuntungan bagi perusahaan 
seperti, memberikan pembelian / penggunaan barang dan jasa perusahaan 
secara konsisten, penyebaran berita yang positif dan lain lainnya. 
Menurut Hurriyati, loyalitas merupakan komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlanggan kembali atau melakukan 
pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang 
 



































akan datang15, Jadi dari pengertian tersebut dapat disumpulkan bahwa 
loyaliatas adalah sebuah keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian 
ulang dan teratur meskipun ada produk yang sama. Griffin berpendapat 
bahwa loyalitas pelanggan lebih mengacu kepada wujud perilaku dari unit- 
unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus 
menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih16. 
Melalui pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan Gojek. Dan pelayanan yang berkualitas tinggi akan 
menumbuhkan minat para pelanggan untuk memakai jasa layanan GO- 
JEK secara berulang. 
Di masa pandemi ini Gojek terus beradaptasi dan berprinsip 
menjalankan pedoman cara hidup baru yang dibuat untuk berkegiatan 
sehari-hari yaitu dengan pelayanan protokol Covid-19 yang di terapkan 
dalam layanan Gojek yang di sebut dengan pelayanan J3K yaitu jaga 
kesehatan, jaga kebersihan dan jaga keamanan. 
Dari fenomena tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak 
setiap kejadian empiris sesuai dengan teori yang ada. Hal ini diperkuat 
dengan adanya research gap dalam penelitian-penelitian terdahulu. 
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti mengajukan sebuah penelitian 
dengan judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Protokol Covid-19 
terhadap Loyalitas Pelanggan GoRide” (Studi kasus efek Covid-19 pada 
 
15 Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran dan Loyalitas Pelanggan (Bandung: CV Alfabeta, 2015), 
Hal 129. 
16 Jill Griffin, Customer Loyalty, Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan Pelanggan ( 
Jakarta: Erlangga, 2002), Hal 4. 
 



































pelanggan Gojek pengguna layanan GoRide di Kecamatan Gresik 
Kabupaten Gresik) 
B. Rumusan Masalah 
 
1. Seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 bidang jaga 
kesehatan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik? 
2. Seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 bidang jaga 
kebersihan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik? 
3. Seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 bidang jaga 
keamanan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik? 
4. Seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 di setiap bidang 
jaga kesehatan, jaga kebersihan dan jaga keamanan secara simultan 




C. Tujuan Penelitian 
 
1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 
bidang jaga kesehatan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik. 
2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh protokol layanan Covid-19 
bidang jaga kebersihan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
 



































kecamatan Gresik kabupaten Gresik. 
 
3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 
bidang jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik? 
4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan protokol Covid-19 
di setiap bidang jasa kesehatan, jasa kebersihan dan jasa keamanan 
secara simultan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik? 
 
 
D. Kegunaan Penelitian 
 
1. Kegunaan Praktis 
 
Peneliti berharap penelitian ini bisa di gunakan untuk membuat 
kebijakan yang berkaitan tentang kualitas pelayanan protokol Covid- 
19 pada perusahaan Gojek dan juga bisa digunakan bagi perusahaan 
lain yang berbisnis di bidang jasa transportasi. 
 
 
2. Kegunaan Teoritis 
 
Peneliti berharap hasil penelitian ini dapat berkontribusi pada ilmu 
pengetahuan, dan bisa di jadikan referensi untuk penelitian-penelitian 
selanjutnya, terutama di bidang kajian bisnis jasa transportasi. 
 






































A. Kerangka Teori 
 




1.1 Pengertian Kualitas Layanan 
Kualitas ditentukan oleh pelanggan. Artinya, kualitas didasarkan 
pada pengalaman aktual pengguna atau pelanggan terkait dengan 
suatu produk atau layanan, yang diukur dengan indikator ini17. 
Menurut Nasution, yang dimaksud dengan kualitas adalah keadaan 
produk, tenaga kerja, proses dan tugas yang dinamis, serta respon atau 
ekspektasi pelanggan dari lingkungan tersebut 18. 
Kualitas layanan adalah semua barang atau jasa yang digunakan 
untuk memenuhi kebutuhan terbuka atau yang dimaksudkan. Definisi 
lain menyatakan bahwa kualitas layanan adalah tingkat keunggulan 
yang diharapkan dan bahwa tingkat keunggulan ini dikendalikan 
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan19. 
Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara tingkat 
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dengan harapan pelanggan. 
Kualitas layanan diwujudkan dalam pemenuhan kebutuhan dan 




17 Eka Mulyati, Kualitas Produk Dan Jasa Dalam Pemasaran (Jakarta: Indeks, 2010), Hal 45. 
18 Nasution, Pengantar Manajemen Mutu Edisi Ketiga (Jakarta: Erlangga, 2011), Hal 35. 
19 Reza Dimas Sigit, Farah Oktafani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pengguna Jasa Lapangan Futsal”. Jurnal universitas Telkom Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis (September 2014), Hal 2. 
 



































melampaui harapan pelanggan20. Harapan pelanggan dapat terdiri dari 
tiga standar. Yang pertama adalah tingkat kinerja yang diharapkan 
yang akan diterima pelanggan berdasarkan semua informasi yang 
mereka ketahui. Kedua, Anda perlu menunggu tingkat kinerja yang 
diinginkan pelanggan. Ketiga, ekspektasi ideal, yaitu tingkat kinerja 
maksimal atau terbaik yang diharapkan pelanggan. Dengan demikian, 
kualitas layanan merupakan sesuatu yang diharapkan dapat dilakukan 
oleh pelanggan, yang sebagian besar sejalan dengan harapan 
pelanggan. 
Kualitas pelayanan menjadi sangat penting dan wajib untuk 
memenangkan persaingan. Dengan mengetahui apa yang diharapkan 
serta apa yang diinginkan oleh pelanggan dari kualitas pelayanan yang 
diberikan, maka akan didapat suatu nilai plus tersendiri bagi suatu 
perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan adalah hal yang harus 
mendapat perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan 
akan langsung mempengaruhi dan mempunyai hubungan langsung 
dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan. 
Menurut Kotler dalam Alma mengungkapkan bahwa kualitas 
pelayanan suatu cara kerja perusahaan yang berusaha mengadakan 
perbaikan mutu secara berkelanjutan terhadap proses, produk dan 
service yang dihasilkan perusahaan21. 
 
20 Fandy Tjiptono, Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik Mengupas Pemasaran 
Strategik,Branding Strategy,Customer Satisfaction, Strategi Kompetitif Edisi 2 (Yogyakarta: C.V 
ANDI, 2012), Hal 75. 
21 Januar Effendi, Ai Lilli. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 
 



































Menurut Adhiyanto, perusahaan memberikan kepuasan 
pelanggan dengan pelayanan yang baik. Kualitas layanan adalah 
perbedaan antara harapan pelanggan dan layanan perusahaan. 
Chaniotakis dan Lymperopoulos berpendapat bahwa kualitas layanan 
sebagai hubungan pelanggan berkaitan dengan perbandingan antara 
ekspektasi layanan dan persepsi kinerja aktual. Kualitas pelayanan 
adalah segala aktivitas yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan pelanggan sesuai dengan harapannya22. 
Dengan memberikan pelayanan yang maksimal dan terbaik 
untuk memenuhi kepuasan konsumen, maka kualitas pelayanan 
menjadi sangat penting bagi sebuah bisnis untuk terus maju dan 
berkembang. Mengingat ketatnya persaingan yang ada saat ini, 
perusahaan harus berusaha keras untuk memberikan hasil yang 
memuaskan guna menarik dan mempertahankan pelanggan. 
Menurut William J Stanton, layanan adalah kegiatan yang dapat 
ditentukan secara mandiri, tidak berwujud, tanpa perlu memenuhi 
kebutuhan dan menjual produk dan jasa lainnya. Sedangkan menurut 
Kotler, setiap tindakan atau aktivitas yang ditawarkan satu pihak 
kepada pihak lain sebagian besar bersifat intangible dan tidak 
menghasilkan kepemilikan23. Menurut Bharata, "pelayanan" adalah 
suatu tindakan atau urutan tindakan, interaksi langsung antara satu 
JNE Cabang Bandung”. Jurnal Manajemen Vol. 11 No. 2, (September 2016) , Hal 266. 
22 Ida Ayu Inten, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Baruna 
Sanur”. Jurnal Manajemen Unud Vol. 4 No. 7 (Juli September 2015) , Hal 198. 
23 Philip Kotler, Lane Keller, Marketing Management (Pearson: Global Edition, 2012), dikutip 
oleh Muhammad Adam , manajemen pemasaran jasa (Bandung: Alfabeta, 2015), Hal 36. 
 



































orang dengan orang lain atau mesin fisik. Dan memberikan kepuasan 
pelanggan. “Dapat disimpulkan bahwa layanan merupakan aktivitas 
untuk memenuhi kepuasan pelanggan, baik fisik maupun intangible. 
Menurut Goetsch dan Davis di Fandy, Tjiptono“ Kualitas adalah 
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk dan layanan. , 
Bangsa. , lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Menurut 
Budis Anis Wahyuningsih, “kualitas merupakan strategi bisnis 
fundamental yang menghasilkan barang dan jasa yang memenuhi 
kebutuhan dan kepuasan pelanggan internal maupun eksternal. Secara 
terbuka dan impulsif. 
Sedangkan menurut Kootler yang dimaksud dengan kualitas 
adalah: fitur dari layanan yang dapat mempengaruhi kemampuannya 
untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau dimaksudkan. 
“Dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi yang 
dapat melebihi harapan pelanggan berupa produk, jasa, produk untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan baik internal maupun eksternal. 
Menurut Purnama, terdapat definisi kualitas yang berorientasi 
pelanggan yaitu24: 
a. Kecocokan dengan harapan pelanggan. 
 
b. Menyenangkan pelanggan. 
 





24 Purnama, Nursya’bani, Manajemen Kualitas: Persiapan Global. Edisi Pertama. Cetakan 
Pertama (Yogyakarta: Ekonesia, 2006), Hal 14. 
 



































d. Menyediakan layanan yang kompetitif kepada pelanggan 
dengan tepat waktu. 
e. Komitmen untuk memahami persyaratan yang ditentukan 
pelanggan secara akurat. 
f. Mengerti dan memahami pelanggan. 
 
g. Layanan pelanggan secara total dan kepuasan. 
 
1.2 Karakteristik Pelayanan 
 
Norman menyatakan bahwa karakteristik dalam pelayanan 
sebagai berikut25: 
a. Pelayanan bersifat tidak dapat diraba. 
 
b. Pelayanan sangat berlawanan sifatnya dengan barang jadi. 
 
c. Pelayanan pada kenyataanya terdiri dari tindakan nyata. 
 
Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak 
dapat dipisahkan secara nyata. 
1.3 Dimensi Kualitas Layanan 
 
Pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan yang 
diberikan perusahaan kepada orang lain disertai kemudahan- 
kemudahan dan memenuhi segala kebutuhan mereka26. pesatnya 
perkembangan dunia usaha mendorong setiap perusahaan untuk 
mengharapkan persaingan yang ketat. Kualitas yang diperlukan untuk 
bersaing untuk bertahan di pasar. Pada dasarnya, perusahaan jasa atau 
jasa   membutuhkan   strategi.   Dalam   bidang   jasa   harus   mampu 
 
25 Sirhan Fikri, Wahyu Wiyani , et. al. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan dan 
Loyalitas Mahasiswa”. Jurnal Bisnis dan Manajemen Vol. 3 No. 1 (Januari 2016), Hal 121. 
26 Husein Umar, Riset Pemasaran dan Perilaku Pelanggan (Jakarta: PT. Gramedia, 2003), Hal 28. 
 



































memberikan jasa yang berkualitas untuk melindungi pelanggan jangka 
panjang. jasa harus manajemen perusahaan memahami apa yang 
diinginkan pelanggan dan faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 
layanan Kualitas jasa pada umumnya tidak dilihat dalam konstruk 
yang terpisah., melainkan secara agregat dimana dimensi-dimensi 
individual dimasukkan untuk mendapatkan kualitas jasa secara 
keseluruhan. 
Layanan menjadi hal yang sangat penting karena merupakan 
aktivitas pendukung dalam kegiatan pemasaran. Menurut Zeithaml, 
Berry, dan Parasuraman dalam Fandy Tjiptono, untuk mengevaluasi 
kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi yaitu: 
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Emphaty. 
Lima dimensi mengenai kualitas jasa sebagai berikut27: 
1) Bukti Fisik (Tangibles) 
 
Ciri fisik meliputi kemampuan fisik, peralatan, personel dan 
alat komunikasi. Kemampuan fisik, peralatan, staf, dan 
bahan tertulis. Barang-barang material sering digunakan 
meningkatkan citra, memastikan daya tahan dan 
memberikan kualitas kepada pelanggan, 
Go-Jek mencakup fitur nyata dari semua sarana dan 





27 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Malang: Bantu Media, 2005), Hal 273. 
 



































motor yang layak pakai, Helm, dan mantel untuk pelanggan 
ketika hujan. 
2) Keandalan (Reability) 
 
Reliabilitas adalah kemampuan untuk memberikan layanan 
yang dijanjikan secara tepat waktu, akurat dan 
memuaskan.Ini berarti karyawan memberikan layanan yang 
memenuhi harapan pelanggan 
Kemampuan melaksanakan janji atas jasa secara tersendiri, 
akurat, memuaskan, dan dapat diandalkan. Jadi dimensi 
reability kemampuan driver Go-Jek dalam memberikan 
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara tepat waktu 
serta menguasai jalan dan daerah-daerah yang ingin dituju. 
3) Daya Tanggap (Responsiveness) 
 
Daya tanggap yaitu keinginan para staf untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap, 
yakni motivasi karyawan untuk memecahkan masalah yang 
dihadapi pelanggan saat menggunakan layanan. 
Kesediaan untuk membantu dan melayani pelanggan serta 
memberikan layanan gratis. Ketanggapan ini merupakan 
komunikasi antar pelanggan yang membutuhkan perhatian, 
tanggapan, atau perhatian terhadap masalah dalam kurun 
waktu tertentu. Dengan demikian, ketanggapan pengemudi 
Go-Jek mengutamakan kecepatan dan akurasi sehingga 
 



































pelanggan dapat dimintai pertanggungjawaban atas 
kinerjanya. 
4) Jaminan (Assurance) 
 
Jaminan mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf , bebas dari 
bahaya, resiko atau keraguan. Yaitu mengenai pengetahuan 
baik dari karyawan dalam menangani pertanyaan atau 
keluhan dari pelanggan. 
Pengetahuan dan ketulusan karyawan serta kemampuan 
membantu kepercayaan (trust and confidence). Dijamin 
oleh pengemudi Go-Jek kepada pelanggan dengan menjaga 
kerahasiaan informasi nomor ponsel pribadi pengguna Go- 
Jek. 
5) Empati (Emphaty) 
 
Perhatian meliputi kemudahan membangun hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman 
akan kebutuhan individu pelanggan, yaitu sikap karyawan 
yang benar-benar peduli terhadap layanan pelanggan. 
Kemampuan untuk memberikan perhatian individu atau 
individu kepada pelanggan perusahaan. Ini termasuk 
hubungan yang mudah, komunikasi yang baik, perhatian 
individu dan pemahaman tentang kebutuhan pelanggan. 
Oleh karena itu, ukuran empati Go-Jek terhadap pengemudi 
 



































adalah dengan menyampaikan informasi kepada pelanggan 




1.4 Kualitas Layanan Protokol Covid-19 Gojek 
 
Pelayanan protokol covid-19 adalah aturan dan ketentuan yang 
harus diikuti agar dapat beraktivitas dengan aman selama pandemi 
COVID 19 oleh semua pihak. Protokol kesehatan dikembangkan untuk 
kelangsungan hidup bergerak dengan aman dan tidak menimbulkan 
ancaman bagi keselamatan dan kesehatan Orang lain. 
Kementerian Kesehatan telah mengembangkan protokol 
pencegahan dan kesehatan kontrol spesifik dan jelas atas protokol 
kesehatan Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia Protokol 
kesehatan masyarakat dengan HK.01.07 / MENKES / 382/2020 
Tempat dan fasilitas umum dalam rangka pencegahan dan 
pengendalian Corona Virus Disease 2019 (COVID-19)28. 
Dengan ketentuan tersebut gojek juga menetapkan layanan 
protokol covid-19 dengan layanan terbaru yang dikeluarkann yakni 
layanan J3K pillars, yaitu29 : 




28 Kementrian Kesehatan RI, Pedoman Pencegahan dan Pengendalian Coronavirus Desease 
(COVID-19) (Jakarta; 2020), Hal 8. 
29 Gojek. “Pelayanan Protocol Covid-19”, dalam 
https://www.gojek.com/j3k/?gclid=Cj0KCQjw28T8BRDbARIsAEOMBcwqb4aYiarXiInw3Lr9X 
GUJMyMWoQUwfqJ7hWdhIgpD_wOKrfSI7pQaAuYBEALw_wcB, di akses 01 Oktober 2020. 
 



































Itu adalah tindakan yang diambil untuk membantu menjaga dan 
melindungi kesehatan tubuh kita, seperti pemeriksaan suhu 
tubuh secara rutin, tidur yang cukup, dan olahraga teratur. 
a. Gaya hidup sehat 
 
Kami menghimbau baik pengemudi maupun pelanggan 
untuk menerapkan gaya hidup sehat dan juga saling 
menjaga untuk mencegah penyebaran COVID-19. Dengan 
olahraga teratur, dapatkan vitamin dan makan makanan 
bergizi seimbang. 
b. Pengukuran suhu tubuh 
 
Kesehatan mitra kami selalu kami jamin dengan rutin 
melakukan pengecekan suhu badan di posko J3K Safe Post 
karena kesehatan pengemudi menjadi hal yang utama untuk 
dapat bekerja secara maksimal. 
4. Jaga kebersihan 
 
Wajib untuk memudahkan pelanggan karena kebersihan selalu 
dijaga. 
a. Desinfeksi kendaraan mitra pengemudi 
 
Penyemprotan kendaraan GoRide dan mitra GoCar 
dilakukan secara berkala untuk memastikan kondisi 
kendaraan bersih dan steril baik bagi pelanggan maupun 
mitra pengemudi selama perjalanan. 
 



































3. jaga keamanan 
 
a. Profil mitra pengemudi terlengkap 
 
Anda bisa mendapatkan informasi tentang pengatur suhu 
mitra pengemudi dan penyemprotan disinfektan kendaraan 
melalui profil mitra pengemudi yang dapat diakses saat 
memesan layanan GoRide / GoCar. 
b. Periksa masker mitra pengemudi 
 
Untuk memastikan keamanan bersama, pengemudi mitra 
sekarang diharuskan memverifikasi wajah menggunakan 
masker sebelum menerima pesanan. 
c. Komitmen terhadap keselamatan 
 
Memastikan keselamatan dan keamanan dipelihara dengan 
mematuhi protokol kesehatan dan menerima komitmen 
keselamatan sebelum memesan layanan GoRide / GoCar. 
d. Alat Perlindungan Pengemudi GoRide 
 
Perjalanan yang nyaman dengan GoRide berkat 
perlindungan ekstra dari pelindung dan juga pelindung J3K 
tanpa biaya tambahan. 
e. Protokol yang direkomendasikan untuk keselamatan 
perjalanan 
Kami menyadari bahwa keselamatan dan keamanan 
berjalan seiring. Karenanya, kami menyediakan area 
NyAman untuk pelanggan dan mitra pengemudi. Di sini 
 



































kami menerapkan sejumlah protokol seperti kontrol suhu 
tubuh, jarak fisik, dan pemberian desinfektan dan masker. 
F. Bayar tanpa uang tunai 
 
Minimalkan kontak fisik dengan transaksi uang digital 
tanpa uang tunai yang aman dari GoPay. Opsi pembayaran 
Anda tidak kalah beragam dengan PayLater, opsi kartu 
debit dan kartu kredit dari Visa untuk pengalaman transaksi 
online dan offline yang lebih aman. 
2. Loyalitas Pelanggan 
 
2.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 
 
 
Istilah loyalitas pelanggan pada mulanya berasal dari loyalitas 
merk yang mencerminkan loyalitas pelanggan pada suatu merk 
tertentu. Jennie dari Nurainni mengatakan bahwa pelanggan merasa 
sangat puas dengan produk / layanan tertentu dan karena itu ingin 
menawarkannya kepada semua orang. 
Pada tahap selanjutnya, pelanggan setia ini akan meningkatkan 
"loyalitas" mereka kepada produk lain dari pabrikan yang sama. Dan 
sebagai hasilnya, mereka adalah pelanggan setia pabrikan tertentu. 
Menurut Fornell's Mouren Margaretha, loyalitas adalah fungsi 
dari kepuasan pelanggan, penghalang gangguan, dan keluhan 
pelanggan. Pelanggan yang puas akan berbelanja di masa depan dan 
 



































memberi tahu orang lain bagaimana perasaan mereka30. 
 
Loyalitas menurut Tjiptono merupakan suatu kondisi dimana 
pelanggan memiliki sikap yang positif terhadap suatu produk atau 
produsen (jasa atau pemasok produk) dan disertai dengan pola 
pembelian ulang yang terus menerus. Perusahaan lebih berkomitmen 
untuk membeli produk / jasa dan merekomendasikan produk atau jasa 
kepada perusahaan, yang memiliki sikap preferensial terhadap 
pelanggan sebagai wujud loyalitas kepada pelanggan31. 
Sedangkan menurut Aaker dalam Mouren Margaretha 
menyatakan bahwa loyalitas merupakan perilaku yang diharapkan dari 
suatu produk atau jasa, selain kemungkinan adanya perubahan kontrak 
pembelian atau jasa, atau sebaliknya kemungkinan pelanggan 
berpindah ke pemilik merek lain. atau penyedia layanan lainnya32. 
Lebih lanjut lainnya menyatakan bahwa terdapat lima tingkatan 
loyalitas pelanggan yaitu: 
1. Pembelian harga 
 
Pembeli sama sekali tidak tertarik pada produk yang 
bersangkutan, produk apapun yang ditawarkan dianggap 
memadai sehingga produk yang ada memainkan peran yang 
kecil dalam suatu keputusan pembelian. 
2. Pelanggan yang loyal dengan biaya peralihan 
 
 
30 Kusuma Wijayanto, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah 
Bank”, Jurnal Ekonomi Manajemen Sumber Daya Vol. 17 No. 1 ( Juni 2015) , Hal 39. 
31 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 4 (Yogyakarta: ANDI, 2015), Hal 74. 
32 Ibid. 
 



































Pelanggan merasa puas, tetapi menanggung risiko peralihan 
biaya dan perubahan produk. Untuk menjangkau pelanggan 
dengan cara ini, perusahaan harus memberikan keuntungan 
lebih dalam hal kompensasi dengan memberikan jaminan. 
3. Pembeli kebiasaan 
 
Mereka yang merasa puas atau tidak puas dengan suatu 
produk, walaupun tidak setuju, cenderung tidak akan 
mengganti produk ketika diketahui sulit untuk mengganti 
produk. Secara umum, jenis pelanggan ini sulit dijangkau 
karena tidak ada alasan bagi mereka untuk memikirkan 
alternatif lain. 
4. Pembeli apresiasi 
 
Pelanggan yang menyukai produknya memiliki keunggulan 
berdasarkan pengalaman kualitas yang berbeda, Tentu saja hal 
ini bisa menjadi perasaan umum yang tidak dapat didefinisikan 
dengan jelas untuk sebuah perusahaan yang tidak dapat secara 
lebih akurat mengklasifikasikan loyalitasnya pada produknya 
5. Pelanggan yang setia 
 
Pelanggan jenis ini adalah pelanggan setia dan pelanggan yang 
bangga dengan produknya. Produk ini sangat penting bagi 
pelanggan baik dari segi fungsi maupun ekspresi gaya hidup. 
Keyakinan mereka tercermin dalam merekomendasikan 
produk kepada pelanggan lain. Jenis pelanggan ini umumnya 
 



































loyal dan tidak mengubah produk. Pelanggan lebih sulit 
dipertahankan daripada pelanggan baru, sehingga pelanggan 
perlu dipertahankan agar tidak beralih ke pesaing. Den gan 
merek atau tingkat layanan yang diterima saat pelanggan 
merasa puas dan saat mereka berniat untuk melanjutkan 
hubungan. 
Dalam situasi ini, loyalitas adalah sikap pelanggan terhadap 
produk atau layanan yang diambil kembali untuk mendapatkan 
kepuasan. Layanan pengemudi yang disediakan oleh Go-Jek kepada 
pelanggan atau pelajar akan digunakan kembali jika memenuhi 
harapan. 
Sedangkan menurut Lovelock, loyalitas adalah keinginan 
pelanggan untuk terus mendukung perusahaan dalam waktu yang 
lama, membeli dan menggunakan produk dan jasa berdasarkan 
preferensi yang luar biasa, dan untuk merekomendasikan produk 
perusahaan kepada anggota keluarga secara sukarela, loyalitas juga 
dapat diartikan sebagai kesetiaan pelanggan dalam menggunakan 
suatu produk. 
Tidak seperti barang yang sifatnya spesifik, jasa sifatnya sangat 
luas. Suatu jasa dapat didefinisikan sebagai produk tidak berwujud 
yang dibeli dan dijual di pasar dengan kesepakatan bersama. Definisi 
lain menyatakan bahwa jasa adalah setiap tindakan atau aktivitas yang 
ditawarkan oleh pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan 
 



































tidak menyebabkan kepemilikan. Produksinya mungkin terkait atau 
mungkin tidak terkait dengan produk fisik33. 
Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 
terdapat layanan invisible dan visible. Dalam hal ini, PT Go-Jek 
Indonesia menawarkan layanan yang terlihat dilakukan oleh 
pengemudi dengan membawanya ke tempat tujuan dan memberi 
kepuasan bagi pelanggan. 
 
 
2.2 Indikator Loyalitas Pelanggan 
 
Menurut Kotler dan Keller mengemukakan beberapa indikator 
dari pelanggan yang bersifat loyal sebagai berikut34: 
1) Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian produk dari 
perusahaan) 
2) Retention (ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai 
perusahaan) 
3) Referalls (mereferensikan secara total mengenai eksistensi 
dari perusahaan) 
Menurut Tjiptono, Loyalitas pelanggan dapat dilihat dari 
beberapa indikator, yaitu35: 
1) Pembelian Berulang 
 
 
33 Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa (Jakarta: Indeks, 2011), Hal 16. 
34 Phillip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing Management, Global Marketing (England: 
Pearson Education,2016) 
35 Etta Mamang dan Sopiah, perilaku pelanggan pendekatan praktis:himpunan jurnal penelitian 
(Yogyakarta: Andi,2013), Hal 115. 
 



































Pembelian berulang merupakan bentuk dari kepuasan 
pelanggan terhadap produk atau jasa yang diterima oleh 
pelanggan. Pembelian kembali dapat digunakan sebagai 
promosi berkelanjutan untuk menarik atau membujuk 
pelanggan untuk membeli produk dan merek yang sama. 
Dengan indikasi keinginan untuk membeli lagi. 
2) Memberikan Referensi kepada Orang Lain 
 
Pelanggan yang loyal akan berpotensi untuk menyebarkan 
atau menjadi word of mouth advertiser bagi perusahaan. 
Dengan indikator merekomendasikan kepada orang lain. 
3) Penolakan terhadap Produk Pesaing (Kesetiaan) 
 
Pelanggan yang loyal terhadap suatu produk atau merek 
sering kali melekat pada produk atau merek tersebut. Padahal 
masih banyak alternatif lain yang bisa dipilih agar pelanggan 
bisa kembali membeli produk atau merek di tempat yang 
sama. Dengan indikasi keinginan untuk tidak berganti tempat. 
B. Penelitian Terdahulu yang Relevan 
 
Hasil dari penelitian-penelitian sebelumnya guna dalam rangka 
pencapaian penulisan skripsi, dalam wawasan memberikan ilmu 
pengetahuan mengenai variabel-variabel yang terkait yang sudah 
dilakukan oleh beberapa mahasiswa lain sebagai berikut : 
1. Penelitian yang dilakukan oleh Faries Hizrian Effendy yang berjudul 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap Loyalitas 
 



































Pelanggan Transportasi Online (Studi Kasus pada Mahasiswa 
Pendidikan Ekonomi Universitas Negeri Makassar), pengambilan 
sampel yang digunakan adalah Proportionate Stratified Random 
Sampling. 
Hasil penelitian yang didapat adalah bahwa variabel kualitas 
pelayanan dan Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap variabel 
loyalitas pelanggan pada Kasus pada Mahasiswa Pendidikan Ekonomi 
Universitas Negeri Makassar. 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Dita Tri Utami yang berjudul pengaruh 
kualitas pelayan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada pelanggan 
Gojek di Palembang. Hasil penelitian yang diperoleh menunjukan 
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Palembang. 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survey 
reaserch menggunakan kuesioner sebagai instrumen penelitian. 
dengan teknik penarikan sampel non probability sampling 
menggunakan purposive sampling dan snowball sampling. Populasi 
dalam penelitian ini adalah pelanggan Gojek di Palembang yang 
menggunakan Gojek lebih dari 6 bulan dengan jumlah sampel 
sebanyak 160 orang. Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah analisis jalur (path analisis). 
 



































3. Penelitian yang dilakukan oleh Wahyu Hamda Mandraguna yang 
berjudul pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan jasa 
angkutan umum berbasis online studi pada pelanggan GoJek 
Surakarta. Hasil penelitian yang diperoleh menunjukan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa 
angkutan umum berbasis online studi pada pelanggan GoJek 
Surakarta. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, 
uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis regresi linier 
sederhana, dan uji hipotesis (uji t dan koefisien determinasi). 
4. Penelitian yang dilakukan oleh Novi Fitria Ningsih yang berjudul 
pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
jasa Go-Jek cabang Bandar Lampung. Hasil dalam penelitian kualitas 
layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
jasa. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. 
5. Penelitian yang dilakukan oleh Vincentia Fitriana S yang berjudul 
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan dan Loyalitas 
Pelanggan PT. Gojek Indonesia di DKI Jakarta. 
Hasil dalam penelitian kualitas layanan mempunyai pengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Untuk lebih ringkas, maka dapat di lihat dalam tabel berikut: 
 





























































































































































































































jasa angkutan umum 




























































































































di DKI Jakarta. 
Variabel kualitas 
layanan mempunyai 










































































Sumber: Data primer, diolah 2020 
 
 
Pengaruh secara parsial 
Pengaruh secara simultan 
 
Berdasarkan kerangka konseptual tersebut dapat dijelaskan bahwa 
pertama, layanan jasa protokol Covid-19 bidang jaga kesehatan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan secara parsial. Kedua, layanan jasa 
protokol Covid-19 bidang jaga kebersihan mempengaruhi loyalitas 
pelanggan secara parsial. Ketiga, layanan jasa protokol Covid-19 
bidang jaga keamanan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 
Kualitas Layanan 
protokol Covid-19 











bidang jaga keamanan 
(X1.₃) 
 



































parsial. Keempat, promosi mempengaruhi keputusan pembelian secara 
parsial. Kelima, layanan jasa protokol Covid-19 bidang jaga 
kesehatan, jaga kebersihan, jaga keamanan mempengaruhi loyalitas 
pelanggan secara simultan. 
D. Hipotesis 
 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan 
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Penelitian yang merumuskan hipotesis 
adalah penelitian yang menggunakan metode kuantitatif36. 
 
Berdasarkan kajian teoritis dan empiris maka hipotesis penelitian sebagai 
berikut: 
H1: Terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-19 
bidang jaga kesehatan terhadap loyalitas pelanggan. 
H0: Tidak terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol 
Covid-19 bidang jaga kesehatan terhadap loyalitas pelanggan. 
H2: Terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-19 
bidang jaga kebersihan terhadap loyalitas pelanggan. 
H0: Tidak terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol 
Covid-19 bidang jaga kebersihan terhadap loyalitas pelanggan. 
H3: Terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-19 
bidang jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
36 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan RAD (Bandung: Alfabeta, 2014),Hal 65. 
 



































H0: Tidak terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-
19 bidang jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan. 
H4: Terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-19 
bidang jaga kesehatan, jaga kebersihan, jaga keamanan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
H0: Tidak terdapat pengaruh besar pada kualitas layanan protokol Covid-
19 bidang jaga kesehatan, jaga kebersihan, jaga keamanan terhadap 
loyalitas pelanggan. 
 





































A. Jenis Penelitian 
 
Yang digunakan dalam penelitian ini adalah metodologi penelitian 
kuantitatif. Menurut Sugiyono, penelitian kuantitatif merupakan 
penelitian deskriptif dan umumnya menggunakan pendekatan analisis 
induktif. Penelitian kuantitatif berfokus pada pengukuran dan analisis 
hubungan kausal dari setiap variabel37. 
Penelitian ini menggunakan metode survei, dengan metode survey 
peneliti dapat memperoleh data secara terperinci karena pertanyaan 
dilakukan secara jelas dan peneliti dapat mengontrol pertanyaan yang 
diberikan kepada responden sehingga jawaban dapat dihasilkan dengan 
jelas. 
B. Waktu dan Tempat Penelitian 
 
Penelitian dilaksanakan di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik 
Jawa Timur. Waktu penelitian pada bulan Januari - Maret 2021. 
C. Populasi dan Sampel Penelitian 
 
Menurut Sugiyono, populasi adalah populasi adalah suatu wilayah 
umum yang terdiri dari objek / tema dengan sifat dan ciri tertentu yang 
diidentifikasi oleh peneliti yang perlu digali kesimpulannya38. Dalam 
penelitian ini tidak diketahui jumlah pelanggan Gojek di Kecamatan 
Gresik Kabupaten Gresik. 
37 Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2012), Hal 6. 
38 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif R&D (Bandung: Alfabeta, 2015), Hal 18. 
 



































Pasalnya, belum diketahui jumlah pelanggan Gojek di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik. Oleh karena itu, sumber data populasi dalam 
penelitian ini adalah menggunakan populasi yang tidak terbatas. Disebut 
populasi yang tidak dibatasi karena memiliki sumber data yang tidak 
dapat ditentukan secara kuantitatif39. 
Sampel ialah sebagian dari anggota populasi tersebut yang dapat 
diambil menurut prosedur tertentu dari peneliti yang diharapkan dapat 
mewakili populasinya40. Jumlah sampel dalam suatu populasi yang 
diambil merupakan hal yang penting dalam penelitian kuantitatif karena 
jumlah sample akan mempengaruhi keabsahan data dari penelitian yang 
dilakukan. 
Menurut Roscoe dalam Sugiyono cara menentukan sampel yang 
layak dalam penelitian yaitu41: 
1) Antara 30 sampai dengan 500 responden. 
 
2) Dibagi dalam kategori (pria-wanita, pegawai negeri-swasta, 
dan lain-lain). 
3) Dalam melakukan analisis dengan multivariate (korelasi atau 
regregi ganda), maka anggota sampel minimal 10 kali dari 







39 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Sosial (Format-Format Kuantitatif dan Kualitatif) 
(Surabaya: Airlangga University Press, 2001), Hal 101. 
40 Sugiarto, Metode Statistika Bisnis, (Tangerang: PT. Matana Publishing Utama, 2015), Hal. 27. 
41 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2012), Hal. 91. 
 



































4) Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, menggunakan 
kelompok eksperimen sederhana dan kelompok kontrol, maka 
jumlah anggota sampel antara 10 sampai 20. 
Berdasarkan penjelasan tersebut, maka peneliti mengambil 
poin 2 dengan melakukan pembagian menjadi 2 kategori 
sampel, yaitu: 
a. Kategori pria : 40 responden. 
 
b. Kategori wanita : 40 responden. 
 
Dari pembagian kategori tersebut, maka juga memenuhi 
poin 3 yang mengatakan minimal anggota sampel adalah 10 kali 
dari variabel yang diteliti. Karena variabel penelitian ini berjumlah 
4 maka minimal anggota sampel adalah 40. Berdasarkan ketentuan 
tersebut, maka peneliti mengambil sampel dengan menggunakan 
teknik accidental sampling dengan jumlah 80 responden. 
Teknik pengambilan sampel ini adalah accidental sampling. 
Accidental sampling adalah pengambilan sampel yang dilakukan 
secara acak. Siapa pun yang bertemu peneliti dapat digunakan 
menjadi sampel42. 
Karena variabel terikat dalam penelitian ini dipengaruhi 
oleh satu atau lebih variabel bebas, maka penelitian ini melakukan 
analisis regresi berganda43. 
 
 
42 Ibid. Hal. 157. 
43 Moh Nazir, Metode Penelitian, (Bogor: Ghalia Indonesia,2013), Hal 463. 
 



































Teknik penyebaran kuisioner diimplementasikan dengan 
mendistribusikannya langsung ke pelanggan Gojek di Kecamatan 
Gresik Kabupaten Gresik dan juga memberikan kuesioner melalui 
Google Form bagi pelanggan Gojek di Kecamatan Gresik 
Kabupaten Gresik. 
D. Variabel Penelitian 
 
Variabel penelitian adalah atribut dan objek dengan perubahan 
tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik 
kesimpulannya Dalam penelitian terdapat variabel bebas (bebas) yaitu 
variabel yang mempengaruhi variabel terikat (dibatasi)44. 
Dalam penelitian ini, variabel bebas dalam penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan protokol Covid-19 bidang jaga kesehatan (X1.₁), 
kualitas pelayanan protokol Covid-19 bidang jaga kebersihan (X1.₂), 
kualitas pelayanan protokol Covid-19 bidang jaga keamanan (X1.₃). 
Variabel terikat (dependent variable) adalah variabel yang 
dipengaruhi oleh variabel bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini 













44 Sofyan Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2014), 
Hal 18. 
 





































E. Definisi Operasional 
 












Menurut Fandy Tjiptono, kualitas 
layanan adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, produk dan 
lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
2. Keandalan(Reliability) 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
4. Jaminan (Assurance) 
5. Empati (Emphaty) 
Kualitas layanan adalah ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
penampilan fasilitas fisik, 




memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan janji yang 
ditawarkan. 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
kemauan karyawan dalam 
membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang 
1. Bukti Fisik 
a. Kelengkapan atribut berkendara seperti 
helm, masker dan jaket Go-Jek 
b. Adanya sekat pelindung sebagai 
perlindungan antara driver dan juga 
customer. 
2. Keandalan 
a. Driver mengemudi kendaraan dengan 
baik ketika mengantar pengguna 
3. Daya Tanggap 
a. Driver menjemput pengguna Go-Jek 
dengan cepat 
4. Jaminan 
a. Adanya informasi informasi 
mengenai pengecekan suhu tubuh 
driver dan penyemprotan disinfektan 
kendaraannya lewat profil driver 









































  cepat. 
4. Jaminan (Assurance) 
pengetahuan dan 
kesopansantunan dari 
karyawan serta kemampuan 
mereka untuk memberikan 
kepercayaan atau keamanan. 
5. Empati (Emphaty) 
kepedulian dan perhatian 
secara individual yang 
diberikan perusahaan kepada 
konsumen 
a. Ketika hujan driver bersedia 









Menurut Fandy Tjiptono, kualitas 
layanan adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, produk dan 
lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
2. Keandalan(Reliability) 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
4. Jaminan (Assurance) 
5. Empati (Emphaty) 
 
Kualitas layanan adalah ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
penampilan fasilitas fisik, 




memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan janji yang 
ditawarkan. 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
kemauan karyawan dalam 
1. Bukti Fisik 
a. Kebersihan atribut helm dan jaket 
yang dipakai oleh driver Keandalan 
b. Kendaraan motor driver Go-Jek telah 
di semprot disinfektan di posko aman 
j3k. 
2. Keandalan 
a. Driver melakukan pengecekan 
kebersihan secara berkala 
3. Daya Tanggap 
a. Driver selalu tanggap 
dengan kebersihannya. 
4. Jaminan 
a. Driver menjalankan aturan protokol di 
perjalanan 
5. Empati 
a. Driver Go-Jek mengutamakan 
kebersihan pengguna jasa 
 





































  membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang 
cepat. 
4. Jaminan (Assurance) 
pengetahuan dan 
kesopansantunan dari 
karyawan serta kemampuan 
mereka untuk memberikan 
kepercayaan atau keamanan. 
5. Empati (Emphaty) 
kepedulian dan perhatian 
secara individual yang 










Menurut Fandy Tjiptono, kualitas 
layanan adalah suatu kondisi 
dinamis yang berhubungan dengan 
produk, jasa, manusia, produk dan 
lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
2. Keandalan(Reliability) 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
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Kualitas layanan adalah ukuran 
seberapa bagus tingkat layanan yang 
diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan 
 
1. Bukti fisik (Tangibles) 
penampilan fasilitas fisik, 




memberikan pelayanan yang 
sesuai dengan janji yang 
ditawarkan. 
3. Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
1. Bukti Fisik 
a. Kelengkapan surat - surat dalam 
berkendara seperti SIM dan STNK 
2. Keandalan 
a. Driver Go-Jek menguasai jalan dan 
daerah-daerah yang ingin dituju oleh 
pengguna 
3. Daya Tanggap 
a. Meminimalisasi transaksi tunai 
dengan menggunakan gopay 
4. Jaminan 
a. Driver mengutamakan keselamatan 
pengguna Gojek 
b. Go-Jek menjaga kerahasiaan data nomor 
ponsel pribadi pengguna jasa Gojek 
5. Empati 
a. Driver Go-Jek mengutamakan keamanan 
 





































  kemauan karyawan dalam 
membantu pelanggan dan 
memberikan pelayanan yang 
cepat. 
4. Jaminan (Assurance) 
pengetahuan dan 
kesopansantunan dari 
karyawan serta kemampuan 
mereka untuk memberikan 
kepercayaan atau keamanan. 
5. Empati (Emphaty) 
kepedulian dan perhatian 
secara individual yang 






Menurut Tjiptono, loyalitas adalah 
situasi dimana pelanggan bersikap 
positif terhadap produk atau 
produsen (penyedia jasa atau 
produk) dan disertai pola 
pembelian ulang yang konsisten. 
 
1. Melakukan pembelian yang 
konsisten 
2. Merekomendasikan produk 
perusahaan kepada orang 
lain. 
3. Pelanggan tidak akan beralih 
ke produk pesaing 
Loyalitas pelanggan adalah 
komitmen jangka panjang seorang 
pelanggan yang terwujud dengan cara 
mengkonsumsi secara teratur dan 
berulang. Sehingga perusahaan 
(pasar) dan produknya menjadi 
bagian penting dari proses konsumsi 
yang dilakukan oleh para pelanggan. 
 
1. Saya lebih memilih menggunakan jasa 
Go-Jek dibanding dengan ojek online lain 
2. Saya menggunakan jasa Go-Jek untuk 
mendukung aktivitas saya sehari-hari 
3. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan Go-Jek 
 



































F. Uji Instrumen 
 
1. Uji Validitas 
Validitas merupakan salah satu indikator bahwa alat ukur dapat 
mengukur apa yang akan diukur. Kriteria yang digunakan dalam 
menentukan valid atau tidaknya instrumen dengan menggunakan 
bivariate pearson. Bivariate pearson merupakan analisis korelasi dengan 
menghubungkan skor tiap item dengan skor total, dan skor total adalah 
jumlah dari semua item. Parameter total elemen dengan bivariate pearson 
menggunakan rumus berikut: 
 
n ∑ix – (∑i) (∑x) 
𝑥 =    




rxi : Koefisien korelasi item total (bivariate pearson) 
i : Skor item 
x : Skor total 
n : Banyaknya subjek 
 
 
Pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikansi 0,05. 
 
Kriteria pengujian yaitu45: 
 
a. Jika r hitung ≥ r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05) maka 
instrumen item pernyataan berkorelasi signifikan terhadap skor 
total dan dinyatakan valid. 
 
45 Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif (Yogyakarta: Graha Ilmu, 
2006), Hal 56. 
 


































b. Jika r hitung ≤ r tabel (uji dua sisi dengan sig. 0,05) maka 
instrumen item pernyataan tidak berkorelasi signifikan terhadap 
skor total dan dinyatakan tidak valid. 
2. Uji Reliabilitas 
 
Uji Realibilitas ini digunakan dalam pengukuran suatu instrumen 
(kuesioner) yang merupakan indikator variabel. Jika jawaban atas 
pertanyaan / pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu, 
kuesioner tersebut dikatakan reliabel 46. 
Pengujian realibilitas terhadap seluruh item bisa diterima apabila 
memiliki koefisien Cronch Alpha > 0,60 dapat di artikan bahwa 
instrumen tersebut dapat dinyatakan realibilitas atau handal47. 
G. Data dan Sumber Data 
 
1. Data Primer 
 
Menurut Danang dan Sunyoto, data primer merupakan data yang 
diperoleh langsung dari observasi / catatan penelitian48. Data primer 
diperoleh melalui kuesioner yang dibagikan kepada responden. 
Kuesioner ini digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan gojek di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
Dalam penelitian ini, data utama bersumber dari data yang diperoleh 
dengan menyebarkan langsung kuesioner kepada pelanggan Gojek di 
 
46 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, 4 ed. (Semarang: Badan 
Penerbit Universitas Diponegoro, 2018), Hal 47. 
47 Tony Wijaya, Analisis Data Penelitian Menggunakan SPSS (Yogyakarta: Universitas Atma 
Jaya, 2009), Hal 110. 
48 Danang Sunyoto, Metodologi Penelitian Akuntansi (Bandung: PT Refika Aditama Anggota 
Ikapi, 2013), Hal 34. 
 


































Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik, dan hasil data tersebut 
dikumpulkan dan diolah sendiri oleh peneliti. 
2. Data Sekunder 
 
Data diperoleh pihak lain dalam bentuk publikasi. Data tambahan 
ini diperoleh melalui penelitian literatur dan buku ahli. 
H. Teknik Pengumpulan Data 
 
Teknik pengumpulan data sangat penting karena data yang 
dikumpulkan digunakan dalam pencarian solusi dari masalah yang 
sedang diteliti49. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Kuisioner 
 
Adalah suatu penelitian mengenai suatu masalah yang 
banyak menyangkut kepentingan orang banyak dengan cara 
menyebarkan formulir daftar pertanyaan yang diajukan secara 
tertulis kepada sejumlah subjek untuk mendapatkan jawaban 
(tanggapan atau respon). 
Skala yang digunakan adalah skala likert. Jenis skala ini 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
individu atau kelompok terhadap fenomena sosial. Dengan 
menggunakan skala ini, variabel akan diukur dan diubah 
menjadi indikator variabel. Indikator dari variabel akan 
menjadi titik awal untuk menjadikan suatu pertanyaan ataupun 
 
49 Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, Hal 18. 
 


































pernyataan. Pada skala likert dilakukan dengan menghitung 
tanggapan atas persetujuan atau ketidaksetujuan terhadap suatu 
objek tertentu. 
Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala 
likert mempunyai gradasi mulai dari Sangat Setuju (SS), Setuju 
(S), Netral (N), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS). 
Kelima penilaian ini diberi bobot sebagai berikut: 
Tabel 3,2 
Skala Likert 
Pilihan Jawaban Skor 
Sangat Setuju (SS) 5 
Setuju (S) 4 
Netral (N) 3 
Tidak Setuju (TS) 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
 
2. Studi Kepustakaan 
 
Penelitian ini juga bersumber dari data teoritis dengan 
mengumpulkan dari literatur, buku, bahan tertulis, dan 
dokumen penelitian terkait. 
I. Teknik Analisis Data 
 
1. Uji Asumsi Klasik 
 
a. Uji normalitas 
 


































Uji normalitas bertujuan untuk membuktikan apakah data yang 
didapatkan berdistribusi normal atau tidak normal. Dalam 
penelitian ini menggunakan uji Kolmogorof Smirnov yaitu jika 
nilai probabilitas > 0,05 maka sebaran data dinyatakan normal, dan 
jika nilai < 0,05 maka dinyatakan tidak normal50. 
b. Uji Multikolinearitas 
 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menghitung koefisien 
korelasi ganda kemudian dibandingkan dengan koefisien korelasi 
antar variabel independen. Uji ini juga berguna untuk mengetahui 
kesalahan standar estimas model dalam penelitian. Apabila nilai 
VIF < 10 atau nilai tolerance > 0,1 maka dapat dikatakan tidak 
terdapat masalah multikolineaeitas dan berlaku begitu sebaliknya51. 
c. Uji Heteroskedasitisitas 
 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah ada 
ketidaksamaan antara variasi variabel dari pengamatan ke 
pengamatan dalam model regresi linier. Untuk melihat kasus 
heteroskedastisitas dapat melalui uji Glesjser. Uji ini dilakukan 
untuk mengusulkan meregres nilai absolut52. 
2. Uji Regresi Nilai berganda 
 




50 Iskandar, Metodologi Penelitian Pendidikan dan Sosial Kualitatif dan Kuantitatif (Jakarta: 
Gaung Prasada Group, 2008), Hal 77. 
51 Imam Gunawan, Pengantar Statistika Inferensial (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2016), 
Hal 73. 
52 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS (Semarang: Badan 
Penerbit Universitas Diponegoro, 2018), Hal 47. 
 


































variabel terkait dan dua atau lebih variabel bebas. Untuk mengetahui hal 
tersebut, peneliti menggunakan rumus sebagai berikut53: 
 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Keterangan: 
Y = Variabel terikat 
a = konstanta 
b1, b2, b3 = koefisien regresi 
X1, X2, X3 = variabel bebas 
E = error 
 
a. Uji T 
 
Uji T adalah untuk menguji koefisien regresi secara parsial 
masing masing variabel bebas secara parsial tehadap variabel 
terikat. Uji ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel 
bebas secara parsial terhadap variabel terikat. Kriteria penerimaan 
atau penolakan HO pada tingkat kepercayaan 95% tingkat 
kesalahan 5%, yaitu sebagai berikut54: 
Ho ditolak   : jika t hitung > t tabel artinya tidak ada pengaruh 
antara variabel X terhadap variabel Y. 
H1 diterima : jika t hitung < t tabel artinya ada pengaruh antara 
variabel X terhadap variabel Y. 
b. Uji F 
 
Digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
 
 
53 Sugiyono. Metode Penelitian Administrasi (Bandung: Alfabeta,2001), Hal 90. 
54 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis (Bandung: Alfabeta, 2013), Hal 84. 
 


































berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel 
dependen. Jika signifikan < 0,05 maka dapat dinyatakan variabel 
independen berpengaruh secara simultan terhadap variabel 
dependen.55. Untuk mengetahui tingkat signifikasi pengaruh variabel 
independen (X1), (X2) dan (X3) secara simultan terhadap variabel 
dependen Y. 
c. Koefisiensi Determinasi (R2) 
 
Koefisiensi Determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar kemampuan variabel bebas (independen) menjelaskan variabel 
terika (dependen). Koefisien nilai determinan R dapat ditunjukkan di 
SPSS, model summary dan tertulis terdapat di koefisiensi determinan 
pada R squeare yang terdapat pada tabel SPSS. Apabila nilai R2 kecil 
maka dapat diartikan bahwa kemampuan variabel bebas tersebut dalam 
menjelaskan variabel bebas sangat terbatas.56 
Koefisien determinasi ini (R2) dapat diperoleh suatu nilai untuk 
mengukur besarnya persentase pengaruh dari variabel pengawasan 
kerja (X1), disiplin kerja (X2) terhadap variabel kinerja pegawai (Y). 
Adapun rumus koefisien determinasi adalah sebagai berikut: 




Kd = Koefisien determinasi 
 
R2 = Kuadrat dari koefisien korelasi 
 
55 Imam Ghozali. Aplikasi Analisis Multivariete (Semarang: Badan Penerbit Universitas 
Diponegoro. 2013), Hal 99. 
56 Ibid, Hal 98. 
 



































Kriteria untuk analisis koefisien determinasi adalah : 
 
a. Jika Kd mendekati nol (0), berarti pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen lemah. 
b. Jika   Kd   mendekati   anka   satu   (1),   berarti pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen kuat. 
Berikut ini adalah tabel pedoman untuk memberikan interpretasi 
koefisien determinasi parsial adalah sebagai berikut: 
Tabel 3.4 
Tabel interpretasi Koefisiensi Determinasi 
Interval Koefisien Korelasi Tingkat Hubungan 




0,80-1,000 Sangat kuat 
Sumber: Sugiyono57 
c. Uji Dominan 
 
Menurut Ghozali58 Uji Dominan digunakan untuk 
mengetahui variabel mana yang paling dominan berpengaruh 
terhadap variabel terikat. Untuk menentukan variabel bebas yang 
paling menentukan (dominan) dalam mempengaruhi nilai variabel 
terikat dalam suatu model regresi linier, maka gunakanlah 
koefisien Beta (Beta Coefficient). Koefisien tersebut disebut 
Unstandardized coefficient. 
57 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif R&D (Bandung: Alfabeta, 2014), Hlm 192. 
58 Imam Ghozali , Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Samarang: Badan 
Penerbit Universitas Diponegoro, 2005), Hlm 88. 
 


































Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, 
Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan atau Kualitas Pelayanan Jaga 
Keamanan yang mempunyai pengaruh paling dominan terhadap 
Loyalitas Pelanggan maka digunakan uji Standardized Beta 
Coefficients dengan melihat nilai Unstandardized Beta Coefficients 
yang paling besar. Keuntungan dengan menggunakan standardized 
beta adalah mampu mengeliminasi perbedaan unit ukuran pada 
variable independen. 
 



































A. Deskripsi Lokasi Penelitian 
a. Sejarah Perusahaan 
 
PT. Go-Jek Indonesia adalah59 perusahaan transportasi yang berada 
dibawah naungan pemuda yang sangat kreatif yang terletak di Jakarta Selatan 
tepatnya dikawasan Kemang, menjadi perusahaan transportasi yang 
menyajikan pelayanan jasa angkut yang menghubungkan ojek dengan 
penumpang ojek. Membantu para tukang ojek mendapatkan penumpangnya 
dengan lebih cepat dan efisien. Adapun layanan yang diberikan oleh 
perusahaan PT. Go-Jek Indonesia yaitu: GoSend, GoRide, GoFood, GoMart, 
GoBox, GoClean, GoMassage, GoTix, GoCar, GoMed, dan GoBluebird. 
Ide Go-Jek muncul saat CEO Go-Jek, Nadiem Makarim, bercengkrama 
dengan tukang ojek langganannya. Ternyata lebih dari 70% waktu kerjanya 
hanya menunggu pelanggan. Nadiem Makarim pun langsung wawancara 
tukang ojek lainnya, ternyata semuanya mengeluh susah cari pelanggan. 
Apalagi di Jakarta kemacetan makin memburuk. Jika ada layanan transport 
dan delivery yang cepat dan praktis, pasti akan sangat membantu warga 
Jakarta. GO-JEK merupakan sebuah perusahaan transportasi asal Indonesia 
yang melayani angkutan manusia dan barang melalui jasa ojek. 
Perusahaan ini didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem 
Makarim.Nadiem Makarim diketahui pernah bekerja di sebuah perusahaan 
Mckinsey and Company sebuah konsultan ternama di Jakarta dan 
menghabiskan masa selama tiga tahun bekerja disana. Diketahui pula ia 
 
59 GoJek, Company Profile (2017) 
 
































pernah bekerja sebagai Co-founder dan Managing Editor di Zalora Indonesia 
kemudian menjadi Chief Innovation officer kartuku. Berbekal banyak 
pengalaman selama bekerja, Nadiem Makarim kemudian memberanikan diri 
untuk berhenti dari pekerjaannya dan mendirikan perusahaan GO-JEK pada 
tahun 2011. 
Dari data penulis dapatkan Go-Jek telah resmi beroperasi di 25 kota besar 
di Indonesia, termasuk Medan, Batam, Palembang, Pekanbaru, Jambi, Padang, 
Bandar Lampung, Jabodetabek, Bandung, Sukabumi, Yogyakarta, Semarang, 
Solo, Surabaya, Gresik, Malang, Sidoarjo, Balikpapan, Samarinda, Pontianak, 
Banjarmasin, Manado, Makassar, Denpasar, dan Mataram. Beroperasi di 
Bandar Lampung sejak tahun 2017. 
b. Visi dan Misi GoJek 
 
Visi PT. Go-Jek60 Indonesia membantu memperbaiki struktur 
transportasi di Indonesia, memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam 
melaksanakan kegiatan sehari-hari seperti pengiriman dokumen, belanja 
harian dengan menggunakan layanan fasilitas kurir, serta turut 
mensejahterakan kehidupan tukang ojek di Lampung dan di Indonesia 
sekitarnya. Misi PT. Go-Jek Indonesia adalah sebagai berikut: 
1. Menjadikan PT Go-Jek Indonesia sebagai jasa transportasi tercepat 
dalam melayani kebutuhan masyarakat Indonesia. 
2. Menjadikan PT Go-Jek Indonesia sebagai acuan pelaksanaan 
kepatuhan dan tata kelola struktur transportasi yang baik dengan 
menggunakan kemajuan teknologi. 








































4. Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada 
pelanggan. 
B. Karakteristik Responden. 
 
Responden pada penelitian ini adalah para pelanggan Gojek layanan jasa 
GoRide kecamatan Gresik Kabupaten Gresik yang berjumlah 80 orang. 
Karakteristik responden yang diambil berdasarkan jenis kelamin, usia, dan 
pekerjaan. 
a. Jenis Kelamin Responden. 
 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin pada tabel di bawah 
ini : 
Tabel 4.1 
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
 
Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
Laki – Laki 40 orang 50% 
Perempuan 40 orang 50% 
Sumber: Data Primer, diolah 2020 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas menunjukan bahwa responden dengan jenis laki-laki 




b. Usia Responden. 
 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan usia pada tabel di bawah ini : 
 

































Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
 
Usia (Tahun) Jumlah Presentase 
< 17 Tahun 2 orang 2.5 % 
17 Tahun – 30 Tahun 62 orang 77.5 % 
31 Tahun – 40 Tahun 4 orang 5 % 
41. Tahun – 50 Tahun 10 orang 12.5 % 
>50 Tahun 2 orang 2.5 % 
 
Berdasarkan tabel 4.2 di atas menunjukan bahwa responden dengan usia < 17 tahun 
sebanyak 2 orang dan responden dengan usia 17 tahun – 30 tahun sebanyak 62 orang 
dan dan responden dengan usia 31 tahun – 40 tahun sebanyak 4 orang dan responden 
dengan usia 41 tahun – 50 tahun sebanyak 10 orang dan responden dengan usia > 50 
tahun sebanyak 2 orang. 
c. Pekerjaan Responden 
Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pekerjaan pada tabel di bawah ini : 
Tabel 4.3 
Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan 
 
Pekerjaan Jumlah Presentase 
Pelajar / Mahasiswa 36 orang 45 % 
Pegawai 28 orang 35 % 
Guru 4 orang 5 % 
Wiraswasta 12 orang 15 % 
Lain lain 0 orang 0 % 
 
Berdasarkan tabel 4.3 di atas menunjukan bahwa responden dengan pekerjaan pelajar 
 
/ mahasiswa sebanyak 36 orang dan responden dengan pekerjaan pegawai sebanyak 
28 orang dan responden dengan pekerjaan Guru sebanyak 4 orang dan responden 
dengan pekerjaan wiraswasta sebanyak 12 orang. 
 
































C. Analisis Data 
 
1. Uji Validitas 
 
Uji validitas ini dilakukan untuk menguji keabsahan instrumen penelitian 
dapat digunakan sebagai alat untuk menggali sebuah data saat melakukan 
penelitian. Pengukuran validitas data penelitian dilakukan dengan cara 
membandingkan r hitung dengan r tabel. 
Kriteria penelitian validitas data adalah pada taraf signifikan 0,05 
Rhitung > Rtabel61 . 
Dibawah ini hasil uji validitas dari empat variabel sebagai berikut: 
 
Tabel 4.4 















1. X1.1 0.05 0.1829 0.000 0.595 Valid 
2. X1.2 0.05 0.1829 0.000 0.778 Valid 
3. X1.3 0.05 0.1829 0.000 0.671 Valid 
4. X1.4 0.05 0.1829 0.000 0.720 Valid 
5. X1.5 0.05 0.1829 0.000 0.729 Valid 
Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen Kualitas Pelayanan 
Jaga Kesehatan (X1) secara keseluruhan dapat dinyatakan valid, karena r hitung 











61 Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, 56. 
 
















































1. X2.1 0.05 0.1829 0.000 0.749 Valid 
2. X2.2 0.05 0.1829 0.000 0.744 Valid 
3. X2.3 0.05 0.1829 0.000 0.694 Valid 
4. X2.4 0.05 0.1829 0.000 0.511 Valid 
5. X2.5 0.05 0.1829 0.000 0.599 Valid 
Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen Kualitas Pelayanan 
Jaga Kebersihan (X2) secara keseluruhan dapat dinyatakan valid, karena r hitung 
lebih besar dari r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar dari 0,05. 
 
Tabel 4.6 















1. X3.1 0.05 0.1829 0.000 0.589 Valid 
2. X3.2 0.05 0.1829 0.000 0.653 Valid 
3. X3.3 0.05 0.1829 0.000 0.635 Valid 
4. X3.4 0.05 0.1829 0.000 0.562 Valid 
5. X3.5 0.05 0.1829 0.000 0.450 Valid 
Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen Kualitas Pelayanan 
Jaga Keamanan (X3) secara keseluruhan dapat dinyatakan valid, karena r hitung 
lebih besar dari r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar dari 0,05. 
 
















































1. Y1.1 0.05 0.1829 0.000 0.471 Valid 
2. Y1.2 0.05 0.1829 0.000 0.684 Valid 
3. Y1.3 0.05 0.1829 0.000 0.687 Valid 
Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen Loyalitas Pelanggan 
 
(Y) secara keseluruhan dapat dinyatakan valid, karena r hitung lebih besar dari r 
tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar dari 0,05. 
2. Uji Reliabilitas 
 
Uji Reliabilitas merupakan suatu alat ukur untuk mengukur suatu instumen 
tersebut dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran tersebut diulang. 
Suatu instrumen dapat dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut dicobakan 
kepada subyek yang sama secara berulang-ulang namun hasilnya tetap sama62. 
Hasil uji relibilitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.8 










1. Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan 0.740 Reliabel/ diterima 
2. Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan 0.683 Reliabel/ diterima 
3. Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan 0.709 Reliabel/ diterima 
4. Loyalitas Pelanggan 0.865 Reliabel/ diterima 





62 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, 2018, 57. 
 
































Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa keseluruhan instrumen variabel 
dinyatakan reliabel atau diterima dengan nilai r alpha > 0,60. 
3. Uji Instrumen 
 
a. Uji Normalitas 
 
Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui populasi data dari penelitian ini 
berdistribusi normal atau tidak. Jika tidak berdistribusi normal akan 
mengakibatkan uji statistik yang dilakukan menjadi tidak valid. Uji normalitas 
yang digunakan dalam pengujian data penelitian ini adalah Kolmogorov- 
Smirnov yang memiliki nilai signifikasi sebesar 0,05.53 Dinyatakan normal 
apabila signifikasi data > 0,05. Hasil uji normalitas dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Kolmogorov Smirnov 
 




N  80 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
 Std. Deviation 1,42749109 
Most Extreme Absolute ,051 
Differences Positive ,038 
 Negative -,051 
Kolmogorov-Smirnov Z  ,457 
Asymp. Sig. (2-tailed)  ,985 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Sumber: Data primer , data diolah SPSS 24 
 
Berdasarkan hasil pengujian data pada tabel 4.9 diatas dapat 
disimpulkan bahwa terdapat nilai signifikasi sebesar 0,985 > 0,05 yang dapat 
diartikan bahwa data dalam penelitian ini dikatakan normal. 
 
































b. Uji Multikolinieritas 
 
Uji multkolinearitas digunakan untuk menguji atau menghitung nilai koefisien 
atau kolerasi antar variabel indenpenden, apabila antar variabel indenpenden 
memiliki nilai koefisien atau kolerasi maka terjadilah multikolinearitas. Akan 
tetapi jika nilai VIF (Variance Infaltion Factor) < 10 atau nilai Tolerance > 0,1 
dan berlaku sebaliknya63. Dibawah ini termasuk hasil uji multikolinearitas 
pada variabel indenpenden dan variabel dependen sebagai berikut: 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Multikolinieritas 
 
















Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil data yang diperoleh pada tabel 4.10 diatas 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, Kualitas 
Pelayanan Jaga Kebersihan dan kualitas Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan 
pada penelitian ini tidak terjadi multikolinieritas. Karena dapat dilihat dari 
nilai tolerance 0,561 >   0,1 pada variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, 
nilai tolerance 0,535 > 0,1 pada variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan, dan 
nilai tolerance 0,621 > 0,1 pada variabel kualitas Kualitas Pelayanan Jaga 
Keamanan. 
 
c. Uji Heteroskedestisitas 
 
 
63 Gunawan, Pengantar Statistika Inferensial, 2018, 73. 
 































64 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, 2018, 47. 
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Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah ada atau 
tidaknya terjadi penyimpangan heteroskedastisitas dari tiap variabelnya. Uji 
heteroskedastisitas dilakukan dengan uji Glesjer, dengan uji Glesjer ini dapat 
meregresi variabel indenpenden dengan nilai absolut residualnya. Jika nilai 
signifikasi > 0,05 dan berlaku sebaliknya, dapat diartikan tidak terjadi masalah 
antara variabel indenpenden dengan nilai absolut residualnya64. Dibawah ini 
termasuk hasil uji heteroskedastisitas adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.11 


















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3,58E-016 2,322  ,000 1,000   
Jaga Kesehatan (X1) ,000 ,092 ,000 ,000 1,000 ,561 1,783 
Jaga Kebersihan (X2) ,000 ,110 ,000 ,000 1,000 ,535 1,869 
Jaga Keamanan (X3) ,000 ,122 ,000 ,000 1,000 ,621 1,611 
a. Dependent Variable: Abs_RES  
Sumber: Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
Berdasarkan hasil data yang diperoleh pada tabel 4.11 adalah dapat 
diartikan bahwa seluruh instrumen variabel peneitian dinyatakan tidak terjadi 
heteroskedastisitas karena dapat dilihat dari nilai signifikansi 1.000 > 0,05 
pada variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, nilai signifikansi 1.000 > 
0,05 pada variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan, dan nilai signifikansi 
1.000 > 0,05 pada variabel kualitas Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan. 
 
4. Uji Hipotesis 
 
a. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 
 
Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh tiga variabel 
bebas yaitu harga, promosi dan kualitas pelayanan dengan suatu variabel 
 
































terikat yaitu keputusan pembelian. Hasil analisis regresi linear berganda yaitu 
sebagai berikut: 
Tabel 4.12 














 B Std. Error Beta B Std. Error 
1 (Constant) 5,620 1,703  3,300 ,001 
 x1 ,261 ,068 ,473 3,832 ,000 
 x2 ,253 ,109 ,346 2,324 ,023 
 x3 ,295 ,111 ,384 2,659 ,010 
a Dependent Variable: y1 
Sumber: Data primer, data diolah dengan SPSS 24 
 
Berdasarkan hasil yang diperoleh dari tabel 4.14 diatas yaitu 
menghasilkan nilai persamaan regresi sebagai berikut65: 
 
 
Y = α + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
 
Y= 5,620 + 0,261 X1 + 0,253 X2 + 0,295 X3 
 
 
Dapat dismpulkan untuk regresi dari analisis regresi berganda diatas 
yaitu sebagai berikut: 
1. Nilai constanta (α ) = 5,620 yaitu besarnya pengaruh variabel kualitas 
pelayanan jaga kesehatan, kualitas pelayanan jaga kebersihan dan kualitas 
pelayanan jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Nilai koefisien kualitas pelayanan jaga kesehatan (X1) = 0,261 dapat 
diketahui, jika kualitas pelayanan jaga kesehatan bertambah satu, maka nilai 
loyalitas pelanggan akan meningkat yaitu 0,261 dengan asumsi seluruh 
variabel konstan. 
3. Nilai koefisien   kualitas pelayanan jaga kebersihan (X2) = -0,253 dapat 
 
65 Gunawan, Pengantar Statistika Inferensial, 2018, 98. 
 
































diketahui, jika kualitas pelayanan jaga kebersihan bertambah satu, maka nilai 
loyalitas pelanggan akan meningkat yaitu 0,253 dengan asumsi seluruh 
variabel konstan. 
4. Nilai koefisien kualitas pelayanan jaga keamanan (X3) = 0,295 dapat 
diketahui, jika kualitas pelayanan jaga keamanan bertambah satu, maka nilai 




Berikut dibawah ini hasil dari pengujian hipotesis dengan 
menggunakan uji T parsial dan uji F simultan, uji tersebut digunakan untuk 
mengetahui hipotesis yang telah diasumsikan sebelumnya ditolak atau 
diterima. 
b. Uji T (Parsial) 
 
Uji T merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui ada atau 
tidaknya pengaruh secara parsial antara variabel independen dengan variabel 
dependen. Dengan ketentuan jika nilai signifikasi < 0,05 atau T hitung > T 
tabel , maka H1 diterima dan begitu sebaliknya66. Penelitian ini jika T tabel 
dengan jumlah 80 responden adalah 1.99167. 
Tabel 4.13 














B Std. Error Beta B Std. Error 
1 (Constant) 5,620 1,703  3,300 ,001 
 x1 ,261 ,068 ,473 3,832 ,000 
 x2 ,253 ,109 ,346 2,324 ,023 
 x3 ,295 ,111 ,384 2,659 ,010 
a Dependent Variable: y1 
Sumber:Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
 
66 Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, 78. 
 

































Berdasarkan hasil yang diperoleh pada tabel 4.13 adalah sebagai 
berikut: 
1. Uji Hipotesis I 
 
H₁ : kualitas pelayanan jaga kesehatan berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek pengguna 
layanan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten 
Gresik. 
H0₁ : kualitas pelayanan jaga kesehatan tidak berpengaruh 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek 
pengguna layanan GoRide di Kecamatan Gresik 
Kabupaten Gresik. 
Pengaruh variabel kualitas pelayanan jaga kesehatan (X1) secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik dapat dilihat pada tabel 4. diatas yang 
mempunyai nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan jaga kesehatan 
(X1) 3,832. Hal ini dapat diartikan t hitung 3,832 > t tabel 1.99167. 
Kemudian diketahui hasil signifikasi variabel harga yaitu 0,00 yang artinya < 
0,05. Maka dapat artikan H1 diterima dan H0₁ ditolak. Kemudian dapat 
disimpulkan kualitas pelayanan jaga kesehatan (X1) berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
2. Uji Hipotesis II 
 
H₂ :   kualitas pelayanan jaga kebersihan berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek pengguna 
 
































layanan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten 
Gresik. 
H0₂ : kualitas pelayanan jaga kebersihan tidak berpengaruh 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek 
pengguna layanan GoRide di Kecamatan Gresik 
Kabupaten Gresik. 
Pengaruh variabel kualitas pelayanan jaga kebersihan (X2) secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik dapat dilihat pada tabel 4. diatas yang 
mempunyai nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan jaga kebersihan 
(X2) 2,324. Hal ini dapat diartikan t hitung 2,324 > t tabel 1.99167. 
Kemudian diketahui hasil signifikasi variabel harga yaitu 0,023 yang artinya 
< 0,05. Maka dapat artikan H2 diterima dan H0₂ ditolak. Kemudian dapat 
disimpulkan kualitas pelayanan jaga kebersihan (X2) berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
3. Uji Hipotesis III 
 
H3 : kualitas pelayanan jaga keamanan berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek pengguna 
layanan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten 
Gresik. 
H03 : kualitas pelayanan jaga kesehatan tidak berpengaruh 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan Gojek 
pengguna layanan GoRide di Kecamatan Gresik 
Kabupaten Gresik. 
 
































Pengaruh variabel kualitas pelayanan jaga keamanan (X3) secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik dapat dilihat pada tabel 4. diatas yang 
mempunyai nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan jaga keamanan 
(X3) 2,659. Hal ini dapat diartikan t hitung 2,659 > t tabel 1.99167. 
Kemudian diketahui hasil signifikasi variabel harga yaitu 0,010 yang artinya 
< 0,05. Maka dapat artikan H1 diterima dan H0₁ ditolak. Kemudian dapat 
disimpulkan kualitas pelayanan jaga keamanan (X3) berpengaruh secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan (Y) Gojek pengguna layanan GoRide di 
Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
c. Uji F (Simultan) 
 
Uji F digunakan untuk menguji apakah kualitas pelayanan jaga 
kesehatan, jaga keamanan dan jaga keamanan berpengaruh secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan Gojek pengguna layanan GoRide di Kecamatan 
Gresik Kabupaten Gresik. Dengan ketentuan apabila mempunyai nilai 
signifikasi < 0,05 atau Fhitung > Ftabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima67. 
Hasil perhitungan Ftabel dalam penelitian ini yaitu 2,72 
. Tabel 4.14 















1 Regression 62,368 3 20,789 11,219 ,000(a) 




a Predictors: (Constant), x3, x1, x2 
b Dependent Variable: y1 
 




67 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, 2018, 56. 
 
































Berdasarkan hasil yang diperoleh pada tabel 4.16 adalah sebagai 
berikut: 
1. Uji Hipotesis IV: 
 
H₄ : Kualitas pelayanan jaga kesehatan, jaga kebersihan dan 
jaga keamanan berpengaruh secara simultan terhadap 
loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan Gresik 
kabupaten Gresik 
H0₄: Kualitas pelayanan jaga kesehatan, jaga kebersihan dan 
jaga keamanan tidak berpengaruh secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik 
 
 
Dapat dilihat hasil yang diperoleh dari tabel 4.14 dapat diartikan 
bahwa H4 diterima dan H0₄ ditolak karena mempunyai nilai signifikasi 
sebesar 0,000 < 0,05 dan mempunyai nilai Fhitung   sebesar 11,219 dan F 
tabel sebesar 2,70 (Fhitung > Ftabel) jadi dapat disimpulkan dari hasil diatas 
bahwa Kualitas pelayanan jaga kesehatan, jaga kebersihan dan jaga keamanan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan Gresik 
kabupaten Gresik. 
d. Uji Koefesien Determinasi 
 
Koefisien determinasi (R2) merupakan uji yang digunakan untuk 
mengetahui seberapa besar variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 
dapat dilihat pada hasil output Model Summary dan besarnya nilai koefisien 
determinasi atau R Square yaitu antara 0-168 
 
68 Ibid, Hal 98 
 













































Std. Error of 
the Estimate 
1 ,554a ,307 ,280 1,361 
a. Predictors: (Constant), x3, x1, x2 
Sumber:Data Primer, diolah dengan SPSS 24 
 
Berdasarkan hasil data yang diperoleh pada tabel 4.15 dari hasil 
koefisiensi determinan, Nilai R Square adalah 0,307 yang artinya ketiga 
variabel antara lain kualitas pelayanan jaga kesehatan, jaga kebersihan, jaga 
keamanan mempunyai pengaruh terhadap variabel loyalitas pelanggan GoRide 
di kecamatan Gresik kabupaten Gresik sebesar 30,7%, sedangkan 69,3% 
dipengaruhi variabel-variabel lainya. 
e. Uji Dominan 
 
Menurut Ghozali69 Uji Dominan digunakan untuk mengetahui variabel 
mana yang paling dominan berpengaruh terhadap variabel terikat. Dan sudah 
diketahui bahwa pengaruh total variabel X terhadap Variabel Y adalah 30,7% 
























1 (Constant) 5,620 1,703  3,300 ,001 
 x1 ,261 ,068 ,473 3,832 ,000 
 x2 ,253 ,109 ,346 2,324 ,023 





69 Imam Ghozali , Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Samarang: Badan Penerbit Universitas 
Diponegoro, 2005), Hlm 88. 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




1. Kontribusi Variabel X1 (Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan) = 
Unstandardized Coefficients x Korelasi X1 dan Y 
=0,261 x 0,484 = 0,126 
 
2. Kontribusi Variabel X2 (Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan) = 
Unstandardized Coefficients x Korelasi X2 dan Y 
=0,253 x 0,222 = 0,0562 
 
3. Kontribusi Variabel X3 (Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan) = 
Unstandardized Coefficients x Korelasi X3 dan Y 
=0,295 x 0,402 = 0,1186 
 
Dan totalnya sama dengan Total 0,307 / 30,7% (R Square) 
 
Maka di ketahui variabel yang paling dominan adalah X1 dengan 
12,6% kemudian variabel X3 dengan 11,8% dan yang paling rendah adalah 
variabel X2 dengan 5,6%. 
 



































Pada bab ini menjelaskan mengenai hasil dari uji yang telah dilakukan 
pada bab IV. Berikut merupakan hasil pembahasan dari penelitian yang sudah 
dilakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, 
Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan dan Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan 
Terhadap Loyalitas Pelanggan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten 
Gresik. 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
Berdasarkan uji t-statistik diperoleh variabel kualitas pelayanan jaga 
kesehatan t hitung sebesar 3,382 lebih besar dari t tabel sebesar 1.992 dengan 
nilai signifikan 0,00 lebih kecil dibanding 0,05 maka H1 diterima, H0 
ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan jaga 
kesehatan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik. Dengan demikian hipotesis yang 
menyebutkan “Adanya pengaruh variabel kualitas pelayanan jaga kesehatan 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan Gresik 
kabupaten Gresik” diterima. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Awaludin (2019) 
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Transportasi Online”. Dari penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa penelitian ini memberikan sumbangan teori bahwa 
 
































Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
Menurut responden ia mengatakan bahwa secara tidak langsung 
pengguna jasa GoRide memperhatikan kualitas pelayanan jaga kesehatan 
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
Dimana jaga kesehatan oleh driver dan juga pelanggan adalah hal yang 
penting secara tidak langsung dapat mempengaruhi loyalitas pengguna. 
Pelayanan yang diberikan GoJek dengan melakukan pengecekan suhu tubuh, 
driver harus memakai masker dan hal ini dirasa mampu meningkatkan 
keputusan pembelian sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di 
masa pandemi COVID-19 ini. 
kesehatan menurut WHO adalah70 suatu keadaan yang sempurna baik 
secara fisik, mental dan sosial serta tidak hanya bebas dari penyakit atau 
kelemahan. Sehat menurut UU 23 tahun 1992 tentang kesehatan menyatakan 
bahwa kesehatan adalah keadaan sejahtera dari badan. 
Perlindungan kesehatan masyarakat merupakan71 upaya yang harus 
dilakukan oleh semua komponen yang ada di masyarakat guna mencegah dan 
mengendalikan penularan COVID-19. Potensi penularan COVID-19 di tempat 
dan fasilitas umum disebabkan adanya pergerakan, kerumunan, atau interaksi 
orang yang dapat menimbulkan kontak fisik. 
Delgado dan Munuera mengemukakan72 bahwa ketika seseorang 
menerima kualitas pelayanan yang lebih baik, akan memberikan penilaian 
yang baik (good value), dimana hal ini akan meningkatkan loyalitasnya 
kepada   penyedia   layanan.   Seseorang   juga   seringkali   dapat   menarik 
 
70 World Health Organization. Definisi Sehat WHO: WHO; 1947 (di akses tanggal 20 april 2021) 
71 Kementrian Kesehatan RI, Pedoman Pencegahan dan Pengendalian Coronavirus Desease (COVID-19) 
(Jakarta; 2020). 
72 Ballester, Elena Delagado dan Munuera-Aleman, J. L, Brand Trust in the Context of Consumer Loyalty. 
(European Journal of Marketing, 2001) 
 
































kesimpulan mengenai kualitas suatu pelayanan (service) berdasarkan dari apa 
yang dilihat pertama kali tanpa adanya kajian terlebih dahulu seperti tempat 
atau lokasi, orang, peralatan, alat komunikasi sebelum memutuskan bahwa 
pelayanan yang diberikan baik dibandingkan pelayanan lainnya. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaga Kebersihan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
Berdasarkan uji t-statistik diperoleh variabel kualitas pelayanan jaga 
kebersihan t hitung sebesar 2,324 lebih besar dari t tabel sebesar 1.992 
dengan nilai signifikan 0,023 lebih kecil dibanding 0,05 maka H1 diterima, 
H0 ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan jaga 
kebersihan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide 
di kecamatan Gresik kabupaten Gresik. Dengan demikian hipotesis yang 
menyebutkan “Adanya pengaruh variabel kualitas pelayanan jaga kebersihan 
secara parsial terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan Gresik 
kabupaten Gresik” diterima. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Dita Tri Utami 
(2019) yang berjudul “pengaruh kualitas pelayan dan citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 
pada pelanggan Gojek di Palembang.”. Dari penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa penelitian ini memberikan sumbangan teori bahwa 
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Menurut responden ia mengatakan bahwa secara tidak langsung 
pengguna jasa GoRide memperhatikan kualitas pelayanan jaga kebersihan 
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
Dimana jaga kebersihan oleh driver dan juga motor driver adalah hal yang 
 
































penting secara tidak langsung dapat mempengaruhi loyalitas pengguna. 
Pelayanan yang diberikan GoJek dengan penyemprotan kendaraan secara 
berkala dan juga memperhatikan kebersihan motor serta pengemudi itu 
sendiri. Hal ini dirasa mampu meningkatkan keputusan pembelian sehingga 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
Kebersihan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah73 
perihal (keadaan) bersih, dan di pandemi ini masyarakat harus menjaga 
kebersihan lingkungan dan kebersihan diri dan di dalam masa pandemi 
COVID 19 perusahaan GoJek telah melakukan pelayanan terkait dengan 
menjaga kesehatan dengan memberikan Disinfeksi Kendaraan Mitra Driver 
dengan melakukan Penyemprotan kendaraan mitra GoRide dan GoCar 
dilakukan secara berkala demi memastikan kondisi kendaraan bersih dan 
steril bagi customer maupun mitra driver selama di perjalanan. 
 
 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaga Keamanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan GoRide di Kecamatan Gresik Kabupaten Gresik. 
Berdasarkan uji t-statistik diperoleh variabel kualitas pelayanan jaga 
keamanan t hitung sebesar 2,659 lebih besar dari t tabel sebesar 1.992 
dengan nilai signifikan 0,010 lebih kecil dibanding 0,05 maka H1 diterima, 
H0 ditolak. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
jaga keamanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 
GoRide di kecamatan Gresik kabupaten Gresik. Dengan demikian 
hipotesis yang menyebutkan “Adanya pengaruh variabel kualitas 
pelayanan jaga keamanan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 
 
73 Depdiknas, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta ;Balai Pustaka, 2001) 
 
































GoRide di kecamatan Gresik kabupaten Gresik” diterima. 
 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Awaludin (2019) 
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Transportasi Online”. Dari penelitian tersebut dapat 
disimpulkan bahwa penelitian ini memberikan sumbangan teori bahwa 
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Menurut responden ia mengatakan bahwa secara tidak langsung 
pengguna jasa GoRide memperhatikan kualitas pelayanan jaga keamanan 
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
Dimana jaga keamanan yakni dengan memberikan informasi terkait 
informasi yang detail di aplikasi GoJek dengan mengharuskan driver 
melakukan verivikasi wajah dengan memakai masker serta menerapkan 
protokol COVID-19 selama di perjalanan secara tidak langsung dapat 
mempengaruhi loyalitas pengguna. Pelayanan yang diberikan GoJek 
dengan melakukan pengecekan suhu tubuh, driver harus memakai masker 
dan hal ini dirasa mampu meningkatkan keputusan pembelian sehingga 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
Kemanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah74 
keadaan aman, dimana keadaan itu di ciptakan oleh suatu lingkup 
lingkungan atau suatu organisasi bagi anggotanaya, dan hal ini dilakukan 
oleh perusahaan GoJek untuk menjaga keamanan di masa pandemi ini bagi 




75 Gojek. “Pelayanan Protocol Covid-19”, dalam 
https://www.gojek.com/j3k/?gclid=Cj0KCQjw28T8BRDbARIsAEOMBcwqb4aYiarXiInw3Lr9XGUJMyMWo 
 
































1. Profil Mitra Driver yang Lebih Lengkap 
 
Kamu bisa mendapatkan informasi mengenai pengecekan suhu tubuh 
mitra driver dan penyemprotan disinfektan kendaraannya lewat profil 
mitra driver yang dapat diakses saat melakukan pemesanan layanan 
GoRide/GoCar. 
2. Verifikasi Masker Mitra Driver 
 
Demi memastikan keamanan bersama, mitra driver kini diwajibkan 
untuk memverifikasi wajah dengan menggunakan masker sebelum 
mereka mengambil orderan. 
3. Komitmen Keamanan 
 
Pastikan keamanan dan keselamatan bersama terjaga dengan patuhi 
protokol kesehatan serta setujui komitmen keamanan sebelum 
memesan layanan GoRide/GoCar. 
4. Alat Perlindungan Driver GoRide 
 
Nyaman berkendara dengan GoRide karena perlidungan extra dari 
Sekat Pelindung dan juga J3K Shield tanpa biaya tambahan 
5. Anjuran Protokol Keamanan di Perjalanan 
 
Kami sadar bahwa keselamatan dan keamanan adalah milik bersama. 
Maka, kami menyediakan Zona NyAman untuk para consumer 
maupun mitra driver. Di sini, kami menerapkan serangkaian protokol 
seperti cek suhu tubuh, physical distancing, serta pemberian hand 
sanitizer danmasker. 






QUwfqJ7hWdhIgpD_wOKrfSI7pQaAuYBEALw_wcB, di akses 01 Oktober 2020. 
 
































Minimalisasi kontak fisik dengan transaksi aman tanpa tunai dengan 
uang digital dari GoPay. Opsi pembayaran kamu tidak kalah beragam 
dengan pilihan PayLater, kartu debit, dan kartu kredit dari visa untuk 
pengalaman transaksi online dan offline yang lebih aman. 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, Kualitas Pelayanan 
Jaga kebersihan dan Kualitas Pelayanan Jaga keamanan terhadap 
loyalitas pelanggan secara simultan 
Berdasarkan uji F (Simultan) diperoleh nilai Fhitung sebesar 11,219 
yang lebih besar dari Ftabel yakni 2,70 dengan nilai signifikansinya 
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, Kualitas Pelayanan Jaga 
kebersihan dan Kualitas Pelayanan Jaga keamanan berpengaruh positif 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan Gresik 
kabupaten Gresik. Dengan demikian hipotesis yang menyebutkan “Adanya 
Pengaruh variabel Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan, Kualitas Pelayanan 
Jaga kebersihan dan Kualitas Pelayanan Jaga keamanan terhadap loyalitas 
pelanggan GoRide di kecamatan Gresik kabupaten Gresik” diterima. 
Sedangkan hasil dari Uji Koefisien Determinasi, dari nilai R = 0, 554 
yang menunjukkan bahwa terdapat korelasi variable Kualitas Pelayanan 
Jaga Kesehatan (X1), Kualitas Pelayanan Jaga kebersihan (X2), Kualitas 
Pelayanan Jaga keamanan (X3) dengan Loyalitas Pelanggan (Y) yang 
paling mempengaruhi. Sedangkan nilai R square sebesar 0,307 atau 30,7% 
variabel terikat Loyalitas Konsumen dapat dijelaskan oleh variable 
Kualitas Pelayanan Jaga Kesehatan (X1), Kualitas Pelayanan Jaga 
kebersihan (X2), Kualitas Pelayanan Jaga keamanan (X3) dan sedangkan 
 
































sisanya (100% – 30,7% = 69,3%)  dijelaskan oleh  variabel yang tidak 
terdapat dalam penelitian ini. 
 





































1. Bedasarkan hasil uji T dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara parsial antara variabel kualitas pelayanan 
jaga kesehatan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik. Hal ini di tunjujan dengan diperoleh nilai 
thitung Variabel kualitas pelayanan jaga kesehatan 3,382 > 1,992 
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa H1 diterima dan H0 ditolak. 
2. Bedasarkan hasil uji T dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara parsial antara variabel kualitas pelayanan 
jaga kebersihan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik. Hal ini di tunjujan dengan diperoleh nilai 
thitung Variabel kualitas pelayanan jaga kebersihan 2,324 > 1,992 
dengan nilai signifikansi 0,023 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa H2 diterima dan H0 ditolak. 
3. Bedasarkan hasil uji T dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara parsial antara variabel kualitas pelayanan 
jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan GoRide di kecamatan 
Gresik kabupaten Gresik. Hal ini di tunjujan dengan diperoleh nilai 
thitung Variabel kualitas pelayanan jaga kebersihan 2,659 > 1,992 
dengan nilai signifikansi 0,010 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan 
 
































bahwa H3 diterima dan H0 ditolak. 
 
4. Bedasarkan hasil uji F dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 
positif dan signifikan secara simultan antara variabel variabel kualitas 
pelayanan jaga kesehatan, kualitas pelayanan jaga kebersihan dan 
kualitas pelayanan jaga keamanan terhadap loyalitas pelanggan GoRide 
di kecamatan Gresik kabupaten Gresik. Hal ini di tunjukan dengan 
diperoleh nilai F hitung 11,219 > 2,70 dengan nilai signifikansi 0,000 < 
0,005 sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 diterima dan H0 ditolak. 
B. Saran 
 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 
dapat disipulkan saran sebagai berikut: 
1. Bagi Akademisi 
 
Penelitian ini belum sempurna, Variabel independen yang digunakan 
dalam penelitian ini hanya kualitas pelayan. Pada penelitian selanjutnya 
diharapkan peneliti dapat menambahkan variabel-variabel independen 
agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang dapat memengaruhi 
loyalitas pelanggan di masa pandemi COVID-19 ini. 
2. Bagi Perusahaan 
 
Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa variabel kualitas 
pelayanan jaga kesehatan, kualitas pelayanan jaga kebersihan dan jaga 
keamanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan GoRide di 
kecamatan Gresik kabupaten Gresik. 
Dan hal itu bisa dijadikan untuk perusahaan terkait dengan 
pengambilan keputusan demi tetap meningkatkan loyalitas pelanggan 
GoJek terutama dalam jasa GoRide. 
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